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المقدمة:‎ 

ظهرت فى السنوات القليلة الماضية محاولات فكرية Sale‏ تحاول اللحاق Jis‏ جديد هو 
الإدارة الإلكترونيةء أو كما تسمى فى بعض الأحيان "الإدارة الرقمية" أو "إدارة الأعمال 
الإلكترونية . 

ظهور الإدارة الإلكترونية جاء بعد التطور النوعى السريع للتجارة الإلكترونية والأعمال 
الإلكترونية وانتشار تطبيقات الإنترنت وشبكة المعلومات العالمية (WWW)‏ بمعنى آخرء ]5 
انبثاق حقل الإدارة الإلكترونية بعد الانتشار الواسع لنماذج الأعمال الجديدة والاستخدام 
امكف للأعمال الإلكترونية؛ والنمو الانفجارى للتجارة الإلكترونية والأنشطة الرقمية 
الأخرى يشير إلى حاجة هذه المجالات وما يرتبط بها من تكنولوجيا ونظم وأدوات إلى 
إدارة حديثة تستند إلى فكر إدارى GA‏ ومنهج جديد فى العمل وممارسات مبتكرة, 
وحلول شاملة للأعمال. أى باختصار إلى إدارة إلكترونية. 

هنا لا بد أن a‏ نشير إلى أن الباحث يميل إلى استخدام مصطلح الإدارة الإلكترونية Yuu‏ 
من مصطلح الإدارة الرقميّة. لأسباب كثيرة أهمها Gi‏ الفكرة الجوهرية التى يستند إليها 
هذا الكتاب هى أن الإدارة الإلكترونية لها بعد إدارة الأنشطة الإلكترونية لمنظمات الأعمال 
(الأعمال الإلكترونية e-Business‏ والتجارة الإلكترونية (e- Commerce‏ ويعد الإدارة 
العامة الإلكترونية (بمعنى الإدارة العامة للأنشطة الإلكترونية ونموذجها الحكومة 
الإلكترونية) فى المنظمات العامة. ومن ثم OLI‏ وضع حقول ومصطلحات الأعمال 
الإلكترونية؛ والتجارة الإلكترونية, والإدارة العامة الإلكترونية فى سياق واحد يتطلب 
استخدام مصطلح الإدارة الإلكترونية بدلاً من الإدارة الرقمية مع الإشارة ol ull Gaul‏ 


الإدارة الإلكترونية تتعامل مع جميع أنماط التكنولوجيا الحديثة توا ء كانت تكنولوجيا 
رقمية أم غير رقمية. 


وفى كل الأحوال» وبغض النظر عن التسميات» فقد جلبت الإدارة الإلكترونية معها 
تغيّرات جذرية متنوعة فى منظمات الأعمال» والأسواق: والصناعات» والمجتمعات 
الإنسانية: وقبل ذلك» تغيّرات فى نظريات الإدارة والتنظيم وإستراتيجيات استثمار نظم 
وأداوت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. ومع الإدارة الإلكترونية تتغير بيئة الأعمال»؛ 
وتزداد تأثيرات العولمة والمنافسة الكونية فى ظل انبثاق مجتمع واقتصاد القرن الواحد 
والعشرين- مجتمع واقتصاد المعرفة والإنترنت. 
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لذلك. وضمن هذا السياق GUS adi‏ الإدارة الإلكترونية إلى المكتبة العربية وإلى طلبة 
آقسام eli‏ المعلومات الإدارية» وإدارة الأعمال؛ وتكنولوجيا المعلومات والشبكات فى 
الجامعات العريية انطلاقًا من قناعة راسخة مضمونها أن أساس دراسة هذه الحقول 
العلمية والتطبيقية والتخصصات الأكاديمية يجب أن يرتكز على فهم حقيقى لعلاقة 
تكنولوجيا المعلومات بالأعمال وتكنولوجيا الشبكات والاتصالات بالإدارة. 


من ناحية أخرىء ونظراً لعدم وجود تخصص أكاديمى منفرد يستوعب كل أبعاد وأوجه 
الإدارة الإلكترونيةء نجد صعوية فى دراسة Jia‏ الإدارة الإلكترونية من دون الانغماس 
بعمق فى تحليل روافد التخصصات الأكاديمية الأخرى ذات العلاقة بالإدارة والتكنولوجيا 
والأعمال وق كمس متنا فى نهر المعرفة بالإدارة الإلكترونية ودورها فى تنمية وتطوير 
مجتمع واقتصاد المعلومات والمعرفة وابتكار نماذج الأعمال الجديدة. 

Caas‏ على ما تقدم» تم تنظيم فصول هذا الكتاب لكى تغطى كل الأسس النظرية 
والتقنية والعملية لحقل الإدارة الإلكترونية وتطبيق نظم وأدوات الإدارة الإلكترونية فى 
مَتَكلَمَات الأمعال laugh! gi‏ الغامة: 

الفضل الأول ul ja aas‏ أساسيات الإدارة الإلكترونية وتحليل للمفهوم والمرادقات. 
وخاصة التمييز بين الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونيةء ومناقشة عناصر الإدارة 
الإلكترونية» وأهمية الإدارة الإلكترونية ومراحل تطور الإدارة الإلكترونية. 

فى الفصل الثانى تناول الباحث دراسة البنية الشبكية للإدارة ais SSI!‏ وخاصة 
تكنولوجيا الإنترنت. وتكنولوجيا الشبكة الداخلية (Intranet)‏ والشبكة الخارجية (Extranet)‏ 
ووظائفها وأهدافها ودورها فى تكوين معمار المنظمة الشبكية وعملياتها الإدارية فى البيئة 
الةو الأغمال: 


الفصل الثالث تضمن دراسة وتحليل منظومات الإدارة الإلكترونية التى تم تصنيفها 
إلى ثلاثة فئات رئيسة هى: (V)‏ نظم دعم القرارات الإداريةء (Y)‏ نظم الدعم الذكى 
للقرارات» (Y)‏ نظم دعم العمليات الإدارية. 

وتناول الفصل الرابع حقل الأعمال الإلكترونية من خلال دراسة مفهوم الأعمال الإلكترونية 
فى ضوء أربعة مجالات أساسية تعمل فيها نظم الأعمال الإلكترونية وهى: (V)‏ إدارة 
iius‏ التوريد, (Y)‏ إدارة العمليات الداخليةء (Y)‏ إدارة علاقات الزبائن. )£( إدارة شبكة 
القيمة. وتضمن الفصل مناقشة أهمية الأعمال الإلكترونيةء وتحليل شبكة القيمة للأعمال 
الإلكترونية» وإستراتيجية تطوير وتطبيق الأعمال الإلكترونية ونماذج الأعمال الإلكترونية. 
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call‏ الخامس تناول حقل الإدارة العامة للأعمال الإلكترونية أو الإدارة الإلكترونية 
الحكومية (الحكومة الإلكترونية). وقد تضمن الفصل المباحث التالية: مفهوم الحكومة 
الإلكترونية ومبرراتهاء أهداف الحكومة الإلكترونيةء مبادئ تطبيق الحكومة الإلكترونية؛ 
المجالات الرئيسة لأنشطة الحكومة الإلكترونية. مداخل تطبيق الحكومة الإلكترونية 
وإستراتيجيات الحكومة الإلكترونية. 

وارتكز الفصل السادس على دراسة ثلاث مسائل رئيسة هى: تحليل التحديات التى 
تواجه عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية» متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونيةء الفرص 
الرقميّة التى تنيثق عن تطبيق برامج الإدارة الإلكترونية مع التركيز على فرص التعاضد 
بين الإدارة الإلكترونية والمعرفة ونماذج الأعمال الجديدة. 

وفى الفصل السابع تناول الباحث محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية 
وقد جرى التركيز بصفة خاصة على المحددات التكنولوجيةء والمحددات الثقافية» والمحددات 
الاجتماعية والاقتصادية. كما تناول فرص نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
العربية. 


,]154 3 تضمن الفصل الثامن دراسة أهم التجارب الرائدة فى تطبيق مشروعات 
الإدارة الإلكترونية. وقد اختيرت التجربة الأمريكية (إستراتيجية الحكومة الإلكترونية فى 
الولايات المتحدة الأمريكية), والتجربة الإيرلندية (الإدارة الإلكترونية والتحول إلى اقتصاد 
المعرفة) وتجرية ة سنغافورة (الإدارة الإلكترونية فى الجزيرة الذكية) . إلى جانب دراسة 
تجارب إلكترونية عربية مثل مشروع الحكومة الإلكترونية فى 53531( والتجربة المصرية 
(مركز دعم القرار والمعلومات): وتجربة دولة الإمارات العربية المتحدة (التحول إلى الإدارة 
الإلكترونية واقتصاد المعرفة). وينتهى الفصل بمبحث دراسة وتحليل عوامل النجاح 
الجوهرية لمشروعات الإدارة الإلكترونية. 

وفى الختام نأمل أن ضيف هذا الكتان Tad‏ جديدة إلى GL‏ المعرفة..وأن يكون ils‏ 
وملهمًا للآخرين على إعمال العقل والنظر والتفكير فى هذا الحقل الواعد سائلين المولى 
Jasje‏ أن ينعم Gale‏ بظلال الرحمة Ubi,‏ المغفرةء dl‏ نعم المولى والنصير. 


المؤلف 
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يتناول هذا الفصل دراسة وتحليل أساسيات الإدارة الإلكترونية ومفهوم ومترادفات 
الإدارة الإلكترونية وعناصرها البنيوية المتكاملة (من صناع المعرفةء برامج الحاسوب» عتاد 
الحاسوب» والشبكات) بالإضافة إلى مناقشة أهمية الإدارة الإلكترونية فى حياة المنظمات 
وَاللْوْمِتسَات Goll!‏ والغاقة: 

كما يضم الفصل تحليلاً منهجيًا للعوامل الدافعة والمحفزة لظهور نظم الإدارة 
الإلكترونية وتطبيق مشروعاتها ضمن عملية التحول إلى المنظمات الشبكية الفاعلة فى 
العالم الرقمى. 

وضمن هذا السياق تناول الفصل موضوع تحليل وظائف ومهام الإدارة الإلكترونية 
ودراسة أهم التغيرات الجوهرية التى طرأت على نظرية وتطبيق الإدارة الحديثة تحت تأثير 
نظم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. وأخيراً ينتهى الفصل بدراسة مراحل تطوير 
الإدارة الإلكترونية على مستوى المنظمة ابتداءً من الحوسبة الوظيفية وانتهاء بتطوير 
وتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية الشاملة. 


١1-١‏ الادارة الالكترونية: المفهوم والمترادفات: 

يطرح مصطلح الإدارة الإلكترونية e- Management‏ بصورة مترادفة مع مصطلحات 
أخرى مثل الأعمال الالكترونية e-Business‏ والتجارة الالكترونية e-commerce‏ إلى غير 
ذلك من المفاهيم التى تربط ما بين الأنشطة والاتصالات فى العالم الرقمى. 

وإذا كان من الصعوية مقارنة مفهوم الإدارة الإلكترونية مع مجالات وأنشطة مثل 
المصارف الإلكترونية e-Banking‏ التسويق الإلكترونى e-Marketing‏ أو اليريد 
الإلكترونى «e-Mail‏ التوريد الإلكترونى ...e-Supply‏ إلخ. فإن من الضرورى مقارنة 
ومقاربة الحقول والمصطلحات الأساسية الثلاثة التى شاع استخدامها فى الآونة الأخيرة 
من دون تدقيق وتمييز واضح. 

هذه المصطلحات هى: الأعمال الإلكترونيةء التجارة الإلكترونية» والإدارة الإلكترونية. 

الأعمال الإلكترونية e-Business‏ لم يمض عليها عقد من الزمن حيث استخدمت 
شركة IBM‏ هذا المصطلح لأول مرة فى سنة ۱۹۹۷ وذلك فى إطار سعيها المكثف لتمييز 
أنشطظة الأعمال الإلكتزونية عن أنشظة التجازة الالكترونية. 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ۱۹ 


أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 
ee‏ 


وقد عرفت IBM‏ الأعمال الإلكترونية بأنها مدخل متكامل ومرن لتوزيع قيمة الأعمال 
المميزة من خلال ربط النظم بالعمليات التى Xx‏ من خلالها أنشطة الأعمال الجوهرية 
بطريقة مبسطة ومرنة وباستخدام تكنولوجيا الإنترنت. 


بهذا المعنىء تصبح الأعمال الإلكترونية نتاج علاقة الارتباط بين موارد نظم المعلومات 
التقليدية وقدرات الوصول السريع إلى شبكة الإنترنت والويب بما فى ذلك القدرة على ربط 
نظم الأعمال الجوهرية مباشرة مع الأطراف المستفيدة من الزبائن الموردينء العاملين 
وغيرهم A)‏ 

إن الأعمال الإلكترونية هى استخدام تقنيات العمل بالإنترنت والشبكات لتطوير أنشطة 
الأعمال الحالية أو لخلق أتشطة أعمال افتراضية جديدة. 

التجارة الإلكترونية e-commerce‏ هى استخدام وسائل إلكترونية (اتصالات إلكترونية) 
لتمكين عمليات التبادل بما فى ذلك بيع وشراء المنتجات والخدمات التى تتطلب وسائل نقل 
بسورة Rabia‏ من عاق إلى Gall (Sa asa. UD Ai‏ التهارع Taig XXI‏ هى مهرد 
بعد أو وجه رئيس من أوجه الأعمال الإلكترونية مثل البريد الإلكترونى «e-Mailing‏ 
التسويق الإلكترونى e-Marketing‏ المصارف الإلكترونية .e-Banking‏ الهندسة 
الإلكترونية .e-Engineering‏ 

فيما يخص الإدارة الإلكترونية يرى بعض خبراء المعلوماتية أن الإدارة الإلكترونية هى 
باختصار الأعمال الإلكترونية؛ أو أن الإدارة الإلكترونية لا تعنى Gad‏ آخر غير إدارة 
وتوجيه وتنفيذ الأعمال الإلكترونية. وهذا الرأى الوجيه يحمل الكثير من عناصر التوصيف 
الدقيق لحدود ومجالات عمل الإدارة الإلكترونية. ولكن من ناحية أخرى يضع الإدارة 
الإلكترونية فى قالب الأعمال ويفصلها بصورة غير مباشرة عن مجال الحكومة الإلكترونية, 
ولهذا السبب جاء مصطلح الحكومة الإلكترونية e-Government‏ للدلالة على عمل الإدارة 
الإلكترونية فى المؤسسات أو المنظمات العامة ويغض النظر عن طبيعة ونوع النشاط أو 
الخدمة العامة المقدمة سواء كانت سياسية: اقتصادية: ثقافية أو اجتماعية. 

وعليه» نرى أن مفهوم منظومة الأعمال الإلكترونية تعنى إدارة الأعمال إلكترونيًا على 
مستوى المشروعات أو المنظمات الخاصة: فى حين تعنى الحكومة الإلكترونية الإدارة الحكومية 
(العامة) والإلكترونية. أى الوظائف العامة والخدمات الحكومية التى يجرى تنفيذها 
بالوسائل الإلكترونية إلى الجمهور العام بهدف تقديم الخدمة الحكومية والمنفعة العامة. 


f.‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


وهكذا نرى أن الإدارة الإلكترونية باعتبارها منظومة متكاملة وينية وظيفية وتقنية 
مفتوحة هى إطار يشمل كل من الأعمال الإلكترونية للدلالة على الإدارة الإلكترونية للأعمال 
والحكومة الإلكترونية للدلالة على الإدارة الإلكترونية العامة أو الإدارة الإلكترونية لأعمال 
الحكومة الموجهة للمواطنين: أو الموجهة للأعمالء أو الموجهة لمؤسسات ودوائر الحكومة 
المختلفة. 

ما نريد أن نقوله فى هذا الصدد هو أن الإدارة الإلكترونية مفهوم ومنظومة وبنية 
وظائف وأنشطة Lind‏ كل الأنشطة والعمليات فى مستوى الأعمال الإلكترونية من جهة 
والأعمال الحكومية الإلكترونية من جهة أخرى من دون أن يفهم من هذا التمييز معنى 
الفصل التقليدى الذى كان GELS‏ فى الماضى بين إدارة الأعمال والإدارة العامة؛ ذلك OY‏ 
مفهوم الإدارة الحديثة يتجاوز هذا الفصل القسرى إلى التكامل فى الأهداف الإستراتيجية 
وفى المعايير والإجراءات وحتى التكنيك العملى المستخدم فى الإدارة على مستوى الأعمال 
والإدارة على مستوى المؤسسات ومنظمات الدولة. فإذا كانت الإدارة الإلكترونية هى 
المظلة التى تطوى فى إطارها أنشطة إدارة الأعمال والإدارة العامة فإنها Casi‏ الفضاء 
الرقمى الذى يسهم فى توحيد معايير وإجراءات العمل الإلكترونى بغض النظر عن نوع 
وطبيعة المنظمة. ويوضح الشكل رقم )١(‏ أبعاد مفهوم الإدارة الإلكترونية. 


شكل رقم )١(‏ 
alasi‏ مفهوم الادارة الالكترونية 


Internet الإنترنت‎ 


الإدارة الإلكترونية 


e-Government 


e-Engineering 


Informatio 
systems 
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تأسيسًا على ما تقدم» نستطيع تعريف الإدارة الإلكترونية بأتها منظومة الأعمال 
والأنشطة التى يتم تنفيذها إلكترونيًا وعبر الشبكات» وإذا اقتبسنا التعريف الكلاسيكى 
للإدارة باعتبارها وظيفة إنجاز الأعمال من خلال الآخرين فإن بإمكاننا القول أن الإدارة 
الإلكترونية هى وظيفة إنجاز الأعمال باستخدام النظم والوسائل الإلكترونية. ولذلك تعتير 
وظيفة الإدارة الإلكترونية عملية ديناميكية مستمرة لتحسين إنجاز الأعمال من خلال 
استخدام شبكات الاتصالات وفى مقدمتها شبكة الإنترنت. إن الصفة الديناميكية 
المتجددة للادارة الإلكترونية تأتى من طبيعة تكنولوجيا المعلومات التى تتطور بدالة خطية 
مستمرة ووفق منطق داروينى لا ama‏ تطوره سوى القدرة على الابتكار والخلق للممارسين 
ممن يستخدمون هذه التكنولوجيا الجديدة. 

وتقوم الإدارة الإلكترونية بإنجاز الوظائف الإدارية من تخطيط وتنظيم ورقابة واتخاذ 
القرارات من خلال استخدام نظم تكنولوجيا المعلومات فى داخل المنظمة من ناحية» كما 
تقوم بعمليات ربط المنظمة Ga‏ المؤثرين Se)‏ موردين» مشترينء عملاء» منافسين: أجهزة 
وهيئات حكومية) وذلك بهدف تطوير علاقات المنظمة مع بيئتها من ناحية أخرى. 

وقد أضافت الإدارة الإلكترونية وظائف جديدة إليها لم تكن معروفة فى السابقء فمع 
الإدارة الإلكترونية تستطيع المنظمة البحث عن الموارد الخارجية Outsourcing‏ كما تسعى 
إلى تشكيل علاقة تعاضدية مع رأس المال الفكرى وموارد إدارة المعرفة. 

أى أن الهدف الجوهرى للادارة الإلكترونية هو تشكيل سلسلة القيمة الحقيقية والمضافة 
للمنظمة وربط هذه السلسلة باستخدام شبكات الاتصالات (وخاصة شبكة الإنترنت) 
بسلسلة قيم المؤثرين من موردين وعملاء وغيرهم وذلك من أجل تحقيق الميزة التنافسية 
asl uy‏ المؤكدة: 

إن القوة الدافعة للإدارة الإلكترونية كانت ولا تزال تكنولوجيا العمل بالإنترنت» Oly‏ 
تباشير نمو تكنولوجيا شبكة الإنترنت ونظم الاتصالات قد أظهرت ثلاثة تغيرات فى أنماط 
التكنولوجيا خلال السنوات القليلة الماضية AY)‏ 
-١‏ التطور النوعى فى تكنولوجيا المعلومات باتجاه التصغير التكنولوجى» السرعة, 

والمحمولية لمنظومات الحاسوب Miniaturization, Speed, and Portability‏ وهى 

خصائص جوهرية وقرت طاقات اندماجية هائلة لتكنولوجيا المعلومات مع أنماط أخرى 

من التكنولوجيا وتطبيقاتها فى مختلف الأنشطة الإنسانية: بالإضافة إلى ضمان قدرات 

المعالجة الحاسويية بسرعة هائلة وتكلفة أقل. 


rf‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


Greater Connectivity and الحوسبة والاتصالات‎ e sli الترابطية واستمرار‎ -Y 
والتى‎ Continuing Convergence of Computing and Communication 
Y مهدت لانبثاق تكنولوجيا الشبكات. فلم يعد الحاسوب مجرد كينونة معالجة مستقلة‎ 
قيمة لها بنفسها بل أصبحت منظومات الحاسوب جزءًا من عناقيد شبكية تُضفى على‎ 
. (Internet, Intranet, Extranet) وطاقة من خلال الشبكة‎ dad محطات العمل الحاسوبية‎ 
Greater use of Digi- الاستخدام الواسع للمعلومات الرقمية والوسائط المتعددة‎ Y 
التى نجحت فى دمج المعلومات والمعارف‎ tized Information and Multimedia 
مع أنساق الرموز الأخرى من الصورء الرؤىء والأشكال المجسمة وأنماط التعبير‎ 
Virtual Reality الثلاثية الأبعاد والتى مهدت لظهور تكنولوجيا الواقع الافتراضى‎ 
والمعلومات متعددة الأبعاد والأشكال. فالمعرفة لم تعد مجرد نصوص ومعلومات وأرقام‎ 
مجردة وإنما هى اليوم أنساق مبتكرة بتوليفة متنوعة من الصور والرؤى والألوان‎ 
والأشكال الحية والمتجددة التى يمكن تحديثها باللحظة وبالطريقة التى يريدها‎ 
المستفيدون.‎ 
وقد انعكس هذا التطور فى أنماط تكنولوجيا المعلومات على النمو الهائل فى شبكة‎ 
بصورة غير مسبوقة فى التاريخ. وقد‎ (WWW) الإنترنت وفى شبكة المعلومات العالمية‎ 
رافق هذا النمو انبثاق آلاف الشركات التى ظهرت لتقديم خدماتها وتنفيذ أعمالها عبر‎ 
شبكة الإنترنت أو لتقديم الدعم المطلوب فى مجالات التجارةء والأعمال» والخدمات,‎ 
والتعليم» والاستشارات: والتدريب وكل حقول النشاط الإنسانى المنظم. ويمكن أن نسمى‎ 
هذا الانفجار الهائل فى أعداد الناس الذين يستخدمون شبكة الإنترنت بثورة الأعمال‎ 
الدائمة التى قادت إلى الإدارة الإلكترونية.‎ 
5 452b قتي‎ Y الاذارة :الالكقروفية‎ ol إلى‎ sual! فى هذا‎ ts Gi لايد‎ Gay 
لكن شبكة الإنترنت قد هرّت‎ had الإدارة بالإنترنت, وهى بالتاكيد لا تعنى العمل بالإنترنت‎ 
الأعمال وخلقت قيمة تنافسية وميزة إستراتيجية للأعمال الإلكترونية التى‎ alle بالتاكيد‎ 
القرن الواحد والعشرين.‎ alle فى الواقع إطلالة الحداثة على‎ JES 


۲-١‏ عناصر الادارة الالكترونية: 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية fr‏ 


أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


البرامجيات Software‏ وشبكة الاتصالات -Communication Network‏ ويقع فى قلب 
هذه المكونات صناع المعرفة من الخبراء والمختصين الذين يمثلون البنية الإنسانية 
والوظيفية لمنظومة الإدارة الإلكترونية. ويوضح الشكل رقم (Y)‏ المكونات الأساسية للإدارة 
الإلكترونية التى ترتبط بمحور الموارد الإنسانية Brainware‏ من العاملين فى Jas‏ المعرفة 
.Knowledge Workers‏ 

إن الإدارة الإلكترونية وثورة تكنولوجيا المعلومات هى صنيعة الامتزاج الخصب لثلاثية: 
slic‏ الحاسوبء والبرامجيات: وشبكات الاتصالات. وعلى مدى نصف القرن المنصرم 
ارتقت هذه التكنولوجيا الثلاثية لتتوالى أجيالها ويتسارع معدل ظهورها وانقراضها حتى 
جاز لبعض مؤرخى تكنولوجيا المعلومات ذات الخمسين ربيعًا أن يتحدث عن عصورها 
الحجرية وحفرياتها الرمزية وهم يشيرون بذلك إلى الوسائط البدائية لتبادل المعلومات 
وعناصر العتاد العتيقة. كذلك إلى الأساليب المتخلّفة للبرمجة الموسومة بالقطيعة والخطية 
وعدم المرونةء إضافة إلى النظم التقليدية لمعمارية slic‏ الكومبيوتر ذات الطابع المركزى 
المتلاحق (أو المتتابع) الذى حد كثيرًا من سرعة UYI‏ وحدة ذكائها IV)‏ ويعد هذا 
التاريخ الحافل يمكن للمرء أن يتحدث عن نظم المعلومات المحوسية الذكية وعن نظم إدارة 
قواعد المعرفة التى بإمكانها التعامل مع أكثر معطيات التفكير الإنسانى تعقيدًا GS ig‏ 


)۲( رقم‎ Js 
عناصرالادارة الالكترونية‎ 


ا ^ 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


على le Ui‏ يتمثل العتاد فى المكونات المادية للحاسوب ونظمه وشبكاته وملحقاته. 
Gi‏ البرامج فتعنى الشق الذهنى من نظم وشبكات الحاسوب» وهى تتوزع على Dad‏ 
رئيسيتين هما برامج النظام ويرامج التطبيقات كما هو واضح فى الشكل رقم (Y)‏ تضم 
برامج التطبيقات العامة مستعرضات الويب» برامج البريد الإلكترونى: برامج الدعم 
الجماعى Groupware‏ رسوم الحاسوبء الجداول الإلكترونية Spread Sheets‏ وقواعد 
البيانات Gi Databases‏ برامج التطبيقات الخاصة فتكون بحكم طبيعتها متنوعة 
ومتباينة نذكر منها على سبيل المثال البرامج المحاسبيةء حزم البرامج الماليةء برامج 
التجارة الإلكترونيةء برامج تخطيط موارد المشروع «Enterprise Resource Planning‏ 
برامج إدارة المشروعات وغيرها. 

Lad‏ يخص برامج إدارة النظام فهى فى الواقع أكثر تعقيدًا من الناحية التقنية مقارنة 
بغيرها من البرامج. من هذه البرامج: abs‏ التشغيل abs Operating Systems‏ إدارة 
الشبكة. مترجمات لغات البرمجةء أدوات تدقيق البرمجةء هندسة البرامج بمساعدة 
الحاسوب CASE‏ (0). 

Li‏ الشبكات فهى الوصلات الإلكترونية الممتدة عبر نسيج اتصالى لشبكات الإنترانت 
Intranet‏ الإكسترانت Extranet‏ وشبكة الإنترنت Internet‏ التى تمثل شبكة القيمة 
للمنظمة ولإدارتها الإلكترونية O‏ 

العنصر الثالث والأهم فى منظومة الإدارة الإلكترونية هو صناع المعرفة Knowledge‏ 
Workers‏ من القيادات الرقمية «Digital Leaderships‏ والمديرون والمحللون للموارد 
المعرفيةء ورأس JU‏ الفكرى فى المنظمة ("). ويتولى صناع المعرفة إدارة التعاضد 
الإستراتيجى لعناصر الإدارة الإلكترونية من جهة وتغيير طرق التفكير السائدة للوصول 
إلى ثقافة المعرفة 0). 

فضلاً عن ذلك» فإن جوهر عمل الإدارة الإلكترونية يرتكز على فكرة تحقيق التعاضد 
البنيوى بين عناصر عتاد الحاسوبء والبرامج» وشبكات الاتصال؛ وذلك من أجل تحقيق 
أكبر قدر ممكن من الحوسبة والتلقائية فى تدفق أنشطة وعمليات المنظمة فى الداخل 
والخارج وخاصة ضمان توفير الاستجابة السريعة لحوافز التغيير المتمثلة بالبيئة التنافسية 
Competitive Environment‏ وظهور التحالفات وأنشطة الأعمال الكونية Global‏ 
Business Activities & Alliances‏ وانبثاق الشركات الكونية ذات البنية الشيكية 
The Networked Global Corporations‏ 9 . 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية fà‏ 


أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


— شکل‌رقم (۳) 
المكونات الأساسية لعتاد وبرامج الحاسوب 


ذات الهدف العام 


O'Brien James A., (2001). Introduction to Information Systems: Essentials for Internet- 
worked e-Business Enterprise, Boston: McGraw-Hill Irwin, P-130. 


وتساعد فكرة تحقيق التعاضد الداخلى والخارجى بين عناضر مَنظومة الإدارة 
الإلكترونية على توفير قدرة استثنائية على المشاركة بالمعلومات التى يتم تبادلها Úis‏ 
وفوريًا فى إطار البنية التنظيمية الداخلية والبيئة الخارجية. وتؤدى هذه العملية إلى زيادة 
عوائد الأصول الرقمية Digital Assets‏ ورس مال المعرفة Knowledge Capital‏ 
وخاصة إذا كانت المنظمة فى طور الانتقال من المنظمة التقليدية إلى المنظمة الشبكية 
الإلكترونية. ومن المعروف أن المنظمات التقليدية تقع تحت ضغوط متزايدة لتحقيق التوازن 
بين هبوط عوائد العناصر التقليدية للإنتاج وزيادة عوائد الأصول المعرفية. صحيح Ob‏ 
عناصر الإنتاج التقليدية لن تختفى بطبيعة الحال لكنها ستصبح ثانوية فى المنظمات 
الإلكترونية وفى عالم يقترب بخطى سريعة نحو اقتصاد المعرفة والشبكات. 

وينطبق هذا الأمر أيضا على كل الشركات بما فى ذلك شركات وادى السليكون Cali-‏ 
fornia's Silicon Valley‏ وشركات التكنولوجيا العملاقة ولا ALI‏ من تعبير Bill Gates‏ 
عن هذه الظاهرة عندما قال: "إن خروج (/Y-)‏ فقط من العاملين فى شركة مايكروسوفت 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


سيؤدى إلى إفلاس الشركة" ". ويقصد بالعاملين صناع المعرفة وظاهرة صعودهم فيما 
يسمى المجتمع ما بعد الصناعى Post-Industrial Society‏ أو مجتمع المعرفة .)١١(‏ 

ales‏ يمكن القول إن الإدارة الإلكترونية هى التى تمارس عناصرها الأساسية 
بالوسائل الإلكترونية لضمان السرعة والدقة والتلقائية. أى هى الإدارة التى تمارس 
عناصرها geal pall)‏ المكونات الماديةء الشبكات» وصناع المعرفة) أو وظائفها (التخطيط 
الإلكترونى: التنظيم الإلكترونى والقيادة الإلكترونية) وفقا لمتطلبات المواكبة والاستخدام 
الكفوء والفعال لنظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات. 

ونضيف Casi‏ إن الإدارة الإلكترونية وفق التحليل المنهجى المنظومى الآنف Sill‏ هى 
الإدارة التى تمارس وظائفها وأنشطتها بالتعاضد الإلكترونى لضمان تكوين شبكات 
القيمة والقيمة المضافة بدلا من سلاسل القيمة الخطية (مدخلات - عمليات - مخرجات) 
التى رافقت نماذج الإدارة التقليدية. Dale.‏ أن القيمة التى تنشدها الإدارة الإلكترونية 
متعددة الأبعاد ومتنوعة الأوجه UU‏ (القيمة الاقتصادية, القيمة المادية, القيمة المعنوية 
والاجتماعية... Cal (adl‏ جهود بناء أو خلق القيمة فهى من مهام وواجبات الإدارة 
الإلكترونية. 

باختصارء تعتبر الإدارة الإلكترونية التى تعمل بالتعاضد الإستراتيجى الإلكترونى 
نقطة التقاء عتاد الكومبيوتر مع البرامجيات وشبكة الإنترنت وقدرات الإدارة الحديثة على 
SER o o Lal‏ حول هذه الكزية etas Los als sei So SUE‏ 


Areal ٠-١‏ الادارة الالكترونية: 
تتجلى أهمية الإدارة الإلكترونية فى قدرتها على مواكبة التطور النوعى والكمى الهائل 
ud‏ بال s‏ هيات وتم الظومات ونا Lala‏ من aUbi‏ ما iilo Gai Sas‏ 
(ld cde I FANY‏ كررة ىجيا ا وتات وا تا IE PANIE‏ هاو ist‏ 

استعارة تعبير تروتسكى الذائع الصيت عن "الثورة الدائمة". 

فضلاً عن call‏ تمثل الإدارة الإلكترونية نوعًا من الاستجابة القوية لتحديات alle‏ القرن 
Lass gall cs pcally soll‏ الحو «Lilly‏ الرقمى راقم ادات العلونات Ud ally‏ 
وثورة الإنترنت وشيكة المعلومات idl‏ کل متغيراته وحركة اتجاهاته. 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية fV‏ 


أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


ويمكن تلخيص أهم المتغيرات المؤثرة فى خلق الفرص وفرض التهديدات التى تستطيع 
الإدارة الإلكترونية من خلال أدواتها ومنظومات عملها من التعامل معها بفاعلية وكفاءة 


1--١‏ انبثاق ثورة المعلومات والمعرفة: 

نحن نعيش Ge‏ فى عصر انفجار المعلومات والمعرفة وتتابع موجات توالدها وتراكمها 
بوحدات زمنية غير ملموسة تعجز كل القدرات الإنسانية المتاحة على ضبطها والإلمام بها. 

وتعبر عن ثورة المعلومات والمعرفة ظاهرة انبثاق العالم الرقمى والتطور النوعى المستمر 
فى نظم وتقنيات المعلومات وشبكات الاتصالات وصناعة الثقافة Sully‏ الفضائى المباشر 
وتحول العالم إلى قرية كونية مضغوطة وصغيرة ولكنها مفتوحة الآفاق وغير واضحة 
المعالم. على هذا الأساسء يعتقد (توفلر) أن حضارة اليوم والمستقبل هى حضارة الموجة 
الثالثة التى تستند إلى المعلومات مادةٌ أولية أساسية لها. وهى المادة التى لا يمكن أن 
تنفذ بسبب ما تتضمنه من خيال. وسوف تعيد الحضارة الجديدة بناء هيكل التعليم فى 
ضوء الأهمية الجديدة للمعلومات والمعرفة؛ أو سوف تعيد تعريف البحث العلمى وتنظيم 
وسائل الاتصال. واليوم يجرى التحول بسرعة نحو مجتمع أساسه قاعدة معلوماتية ذات 
تكنولوجيا متطورة وسيتكون الطاقم التنفيذى من أفراد المهنة الجديدة» مديرى المعلومات 
وصتاع المعرفة Ü‏ 

ce aul adl‏ :تكتولوجنا | المعلومات الحزيكة أن 3155 اقتضبان! التعلؤمات Calis‏ عن 
الاقتصاد الصناعى المتطور كما اختلف الاقتصاد الصناعى عن الاقتصاد الزراعى فى الماضى. 


وربما يعتبر هذا التحول أهم حدث تاريخى فى حياة الإنسانية؛ ذلك لأن هذا التحول 
أدى إلى ظهور نظام جديد لخلق الثروة لا يقوم على العضلات والآلة كما هو الحال فى 
السابق بل على العقل. فلم يعد العمل فى الاقتصاد الحديث قاصرًا على التعامل مع 
الأشياء وإنما كما يقول المؤرخ Mark Poster‏ من جامعة كاليفورنيا يعتمد على تأثير 
الناس على الصناعة لأن المعرفة وليست الصناعة هى مفتاح النمو الاقتصادى فى القرن 
OF) tall, dal ali‏ 

لقد كان من نتائج انبثاق ثورة المعلومات والمعرفة والعالم الرقمى ظهور ما يعرف 
بمجتمع المعلومات التى أصبحت فيه عمليات معالجة البيانات وإنتاج المعلومات وخلق القيمة 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 
oer,‏ ل م eer a‏ جد .ترقا بت رز .دج 


من خلال هذه العملية تشكل حيرًا Das‏ ومهمًا من النشاط الإنسانى المنظم. فإذا كانت 
مفاتيح الثورة الصناعية هى الماكينة القوية والإنتاج الكبير وصناعات الحديد والصلب 
والبتروكيماويات فإن مفاتيح الثورة الإلكترونية المعلوماتية هى صناعة الحاسوب 
والتكنولوجيا الحيوية وثورة الاتصالات والهندسة الوراثية والإلكترونيات وخاصيتها فى 
التأثير على التنوع والتعدد. 

لقد استطاعت الثورة المعلوماتية وما رافقها من تكنولوجيا حديثة للاتصالات أن تلغى 
US‏ من الزمان والمكانء فالاتصال أصبح Usi‏ وفوريًا كما استطاعت الأقمار الصناعية 
بشبكتها المجهزة بالحاسوب Jii‏ الصوت والصورة معا بطريقة تلقائية. أى أن التزاوج 
بين الأقمار الصناعية وتكنولوجيا المعلومات قد خلق بيئة جديدة فى مجال الاتصالات 
والعلاقات الإنسانية التفاعلية وهذا أدى إلى تطور أنشطة الأعمال الإلكترونية. 


۲-۳-١‏ فرص ونتحديات تكنوتوجيا المعلومات: 

إذا كانت الثورة الصناعية هى الْعلّم الأول للقرن المنصرم فإن ثورة تكنولوجيا 
المعلومات تمثل السمة الأساسية لانبثاق القرن الواحد والعشرينء كما تمثل إطلالة على 
مستقبل العلم والثقافة والحضارة الإنسانية. 

ثورة تكنولوجيا المعلومات ليست فى الواقع استمرارًا للثورة التكنولوجية بل هى ilis‏ 
نوعية وجذرية فى الابتكار والتجديد لتقنيات العلم فى كل ميادين الحياة. لقد تجلت ثورة 
تكنولوجيا المعلومات فى أفكار وقدرات وطاقات جديدة من الإبدا ع والخلق والابتكار فى 
استخدام الحاسوب وتطوير قدراته وسرعة معالجته ومساحة تخزينه واصطناع ذكائه 
وربطه بمنظومات شبكات الاتصال وقواعد البيانات والأقمار الصناعية ونظم التخطيط 
والسيطرة المعلوماتية بمستوى من التكامل والاندماج ليس له مثيل على الإطلاق. فلقد 
غيرت تكنولوجيا المعلومات كل شىء فى حياة الإنسان والأعمال حتى أصبح من غير 
الممكن تصور وجود أى نشاط وظيفى إنسانى أو أى عمل جماعى منظم من دون وجود 
أدوات وتقنيات الحاسوب والاتصالات. ويكفى أن نشير إلى مثال بسيط ومباشر فى هذا 
الصدد وهو أن المنظومات المحوسبة التى تعمل تلقائيًا تتعامل مع أكثر من نصف الأسهم 
المتداولة فى بورصة نيويورك للأوراق المالية» ويستخدم الذكاء الصناعى فى نظم التعامل 
التجارى بصورة أفضل حتى من تلك المستخدمة GYI‏ ويهذه الصورة تتحول المؤسسات 
المالية إلى مؤسسات صناعية عالية التقنية تقوم بتجهيز أموال وقصاصات ورق )09 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


بمعنى آخرء لا يستطيع الاقتصاد العالمى الجديد أن يعمل أو حتى أن يستمر فى العمل 
ضمن الحدود التقليدية الدنيا من دون تكنولوجيا المعلومات التى تستطيع وحدها فقط أن 
تبث روح الحياة فى هذا الاقتصاد سواء من خلال نقل رؤوس الأموال إلكترونيًاء أو من 
خلال إدارة بورصات الأسهم والسندات وأسواق المال الأخرى أو عن طريق التحكم 
بمفاتيح تطوير الاقتصاد الجديد. 


Y-Y- Y‏ 3555 الأعمال (الانترنت): 


إذا كانت تكنولوجيا المعلومات حسب تقديرات e Lale‏ المعلوماتية هى all‏ 8 التى سوف 
تحول الألفية الثالثة الهادرة إلى أعظم ازدهار فى ell‏ فإن شبكة الإنترنت هى أكبر 
تقدم تكنولوجى منذ اختراع Ui‏ الطباعة قبل ale ٠٠١‏ لقد خلقت شبكة الإنترنت legi‏ من 
الانفجار الهائل فى اهتمام الناس وأصحاب الأعمال ليس له نظير فى مسار تكنولوجيا 
المعلومات» فما بين سنة ١997‏ و ۱۹۹۷ حصلت زيادة فى عدد مستخدمى شبكة الإنترنت 
من GE‏ ملابين ol!‏ أكثر من ٠٠١‏ مليون ومن المتوقع ن تزداد هزه الأعداد بدالة خطية 
متفر 

ولكى Gait‏ أيضًا على أهمية شبكة الإنترنت وتأثيرها بالنسبة i Lo‏ الدولية نذكر 
مثلاً أن قيمة ما ينفقه قطاع الأعمال هو EV-‏ بليون دولار asas‏ لشراء المنتجات 
والخدمات من خلال شبكة المعلومات العالمية. ومن المتوقع أن تبلغ قيمة ما ينفقه الزبائن 
فقط فى سنة ٠١١1‏ حوالى Yo.‏ بليون دولار فى حين ستبلغ نفقات Usi‏ ع الأعمال )£ (o.‏ 
ترليون من المعاملات الفورية على الخط المفتوح OY)‏ 

هذا الانفجار الهائل فى استخدام شبكة الإنترنت أدى إلى ظهور نماذج جديدة للأعمال 
لم تكن معروفة فى السابق gila fis‏ أعمال شركات Amazon.com, E*Trade,‏ 
Schwab, Yahoo!, Google‏ وغيرها. بل إن الشركات الصناعية الكبرى Ford, Jis‏ 
GM, GE‏ بدأت بوضع خطط لإنشاء أسواق افتراضية لها على شبكة الويب. بطبيعة 
الحال إن ما تقوم به شبكة المعلومات العالمية أصبح واضحا للأعيان: فهذه الشبكة تجلب 
Ése‏ هائلاً من المشترين واليائعين من خلال حوسية كاملة للمعاملات Automation‏ 
5 تستطيع أن تحقق منافع لكل الأطراف وفى مقدمة هذه المنافع خفض 
تكلفة المعاملات لجميع اللاعبين. فمن خلال رسوم بسيطة على المعاملات تستطيع أسواق 
8 تحقيق عائدات سريعة لشركاتهاء وبالتالى يمكن Glad‏ نمو مطرد فى الأعمال. 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


إن استخدام شبكة الإنترنت فى أنشطة JUI‏ والأعمال يحقق حزمة من المزايا غير 
المسبوقة فالإنترنت تعنى الوقت الحقيقى Internet is real time‏ والإنترنت تعنى الإطار 
الحر Free Frame‏ ومعايرة وقت الانتظار Waiting Standardization‏ بالإضافة الى 
تأثير الإنترنت على تحسين جودة الخدمة» وتوفير تكلفة وتحقيق العائد المستهدف. 

ويناء على cells‏ ليس هناك أدنى شك بنجاح شبكة الإنترنت فى تغيير القواعد القديمة 
المعروفة حول المنافسة والإستراتيجية فى اقتصاد المعلومات والشبكات. 

وتعلم منظمات الأعمال والشركات الرائدة فى مجال نشاطها أن النجاح فى الاقتصاد 
الجديد سيكون فى القدرة على صياغة وتطبيق إستراتيجيات تجسير الفجوة بين عالم 
الأعمال المادى و عالم الأعمال الافتراضى (الإلكترونى) سواء من خلال التكامل بين 
أنشطة أعمال الإنترنت Internet Business‏ والأعمال التقليدية Traditional Business‏ 
أو من خلال الانتقال إلى الأعمال الإلكترونية بصورة LK‏ 

وبفضل النمو الهائل فى شبكة الإنترنت وشبكة المعلومات العالمية شهد العالم ولادة 
التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكترونى والأعمال الإلكترونية بأبعادها الرئيسية: علاقة 
الأعمال بالأعمال äle  .Business to Business‏ الأعمال بالرْبائْنَ Business to Con-‏ 
«sumer‏ وعلاقة الأعمال بالحكومة .Government to Business‏ 


£-Y-‏ العولمك: 
إن من أكبر التحديات التى تواجه المجتمع العربى فى هذا العقد هو ظاهرة العولمة بكل 
أبعادها الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية وغيرها. وتتجلى هذه الأبعاد فى 
اندماج اقتصاديات العالم واتساع دائرة الاعتماد المتبادل فى أنشطة الأعمال الدولية, 
التجارة الدوليةء وتكنولوجيا الاتصال بصورة لم يسبق لها مثيل. كما تتضح صورة العولة 
فى قوة وتأثير صناعة الثقافة والإعلام وتزايد الدور المحورى للشركات الكونية والمتعددة 

الجنسيات» والدولية فى اقتصاد العالم. 

إن من الصعوية البالغة وضع مفهوم منضبط محدد للعولمة التى تعتبر من أكثر المفاهيم 
والظواهر عقلانية وتشكيكاء وعلى الرغم من ذلك يتفق معظم الباحثين أن العولمة ظاهرة 
تاريخية كبرى لها أنماط متعددة الوجوه ومناهج متنوعة الحقول ومخاطر لامتناهية ليس 
فى إعادة إنتاج نظام الهيمنة القديم بل فى إنتاج نظام مهيمن واسع فى متغيراته القيمية 

على امتداد القرن. 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


وقد تبدو العولة تعبيرًا أيدولوجيًا عن اقتصاد الشبكات» أو كما ينظر إليها البعض 
باعتبارها أعلى مراحل التطور الرأسمالى: ورغم ذلك هى فى النهاية ظاهرة تاريخية 
دينامية متطورة. 

وظاهرة العوللة كما يقول روند لويرز رئيس وزراء هولندا الأسبق قد أحدثها محركان 
أوليان: الأول هو الابتكار التكنولوجى فى مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات» والثانى 
سيطرة الليبرالية الجديدة (اقتصاد السوق الحرء النمط الاستهلاكى: إعلام الترفيهء 
الخصخصة وما إلى ذلك). وكان من نتائج العولمة تقلص سيادة الدولية وتهميش دورها 
والنتيجة الثانية اتساع ردود الفعل المضادة أو العولمة المضادة من قبل جماعات من 
أوساط ويلدان مختلفة فى العاله("'). ورغم sell‏ ويغض النظر عن وجهات التفكير المتباينة 
اتجاه ظاهرة العولة ومواقف الآخرين منها سواء كانوا من أنصارها أم من المعارضين لها 
فإن ما يهمنا فى هذا الصدد هو تحليل Ladle‏ العولمة بتكنولوجيا المعلومات والإدارة 
الإلكترونية انطلاقًا من حقيقة أن DAS‏ مما يتم التنظير له أو بالضد منه هو حقيقة ماثلة 
للعيان أو صيرورة فى طور التحقيق. 

كما أن أهم محركات العولةء وأكثر أدواتها 8G‏ تأتى مصادرها من الإنترنت 
وتكنولوجيا المعلومات والاتصال. وبالنتيجة لم تكن للعولمة هذا المدى الواسع والعميق من 
التأثير الجوهرى على المجتمعات الإنسانية من دون ثورة المعلوماتية ممثلة فى الحاسوب 
وشيكات الاتصالات وصناعة الفضاء. يقول John Gage‏ مدير شركة Microsystems‏ 
بمستطاع كل فرد أن يعمل لدينا بالمدة التى تناسبه:؛ لأننا لا نحتاج إلى الحصول على 
تأشيرات السفر للعاملين لدينا من الأجانب. فالحكومات ولوائحها لم تعد لها أهمية فى 
alle‏ العمل؛ ونحن نستخدم من نحتاج إليه ويبصورة خاصة عقول الهند الجيدة التى تعمل 
من دون جهد أو كلل. إن الشركة تتسلم بواسطة الحاسوب طلبات جيدة للعمل من كل 
أنحاء المعمورة, نتعاقد مع العاملين لدينا بواسطة الحاسوب وهم يعملون لدينا بالحاسوب 
ويطردون من العمل بواسطة الحاسوب OY Cai‏ 

ونشهد اليوم تحول العالم إلى اقتصاد كونى معولم Lai CY‏ تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات ذات التقنية العالية والمرونة الفائقة فى التشبيك والحوسبة مما ساعد على 
نشوء السوق الإلكترونى العالمى الذى تتبادل فيه المنتجات» والخدمات: والمعلومات بسرعة 
وتلقائية من الصعب تصورها. ولا تزال آفاق التطور والنمو مفتوحة فى كل مجالات العمل 
الإلكترونى فى حقول الإدارة والتجارة والأعمال. 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 
0-٠-١‏ التغيرات الجذرية المستمرة فى بيئة الأعمال: 

نعيش فى alle‏ متغير فى كل نواحيه ومظاهره: ويتسارع التغير فى هذا العالم إلى 
الحد الذى تتلاشى فيه الحدود الفاصلة للزمان والمكان: الواقع والحلم: الملموس 
والافتراضىء أى تتلاشى الفواصل بين ما هو قديم وجديدء وبين ما هو ثابت نسبيًا 
ومتحول LES‏ وبين ما هو كائن وما هو صيرورة تكوين وخلق بأنماط ومضامين بنيوية 
جديدة. 

فإذا أخذنا تكنولوجيا المعلومات نجد أن التغيرات التى أحدثتها فى بيئة الأعمال ليس 
لها حدود ay‏ متصاعدة القوة فى التاثير الشامل على المنظمات والأفراد والجماعات. 
واليوم نشهد تحول المنظمات التقليدية إلى منظمات قائمة على المعلومات Information-‏ 
based Technology‏ كما تستخدم تكنولوجيا المعلومات لخلق تغيرات مهمة فى أنماط 
NM‏ 

وفى مقدمة هذه التغيرات تحول المنظمات من الهياكل الهزمية المنضبطة التى Gogh‏ هن 
خلال وحدة القيادة والسيطرة إلى منظمات مرنة وبسيطة ومتكيفة مع التغيرات الداخلية 
والخارجية. 

ويظهر أثر تكنولوجيا المعلومات فى خلق التغيرات الجوهرية فى بيئة الأعمال من خلال 
الطوفان الذى أحدتته فى منتجات صناعة العتاد والبرامجيات: وشبكات الاتصالات: 
وصناعة الواقع الافتراضى والفضاء وغير ذلك. 

ولا بزال درافق طوفان منتجات التقانة سلاسل مستمرة من التغيرات النوعية الهائلة فى 
كل صناعة ونشاطء وفى عمق كل تصميم وملامح كل فن مندمج NE‏ المحوسبة. 
إن سلسلة التغير والتحسين النوعى ias‏ على مستوى المنتجات مثلا من المنتجات المبرمجة 
إلى المنتجات الذكية ومن المنتجات الذكية إلى المنتجات الذكية التفاعلية. وعلى مستوى 
تكنولوجيا العتاد» والبرامجيات يزداد الاتجاه التصاعدى نحو التصغير والرقمنة والتعاضد 
الداخلى والخارجى مع تقنيات المعلومات والاتصالات الأخرى. 

وفى الاتجاه نفسه. يرتقى اهتمام إدارات منظمات الأعمال الحديثة بفعل التغيرات 
الجوهرية فى diy‏ الأعمال من تركيز الاهتمام على البيانات إلى المعلومات ومن المعلومات 
يرتقى الاهتمام إلى استثمار إدارة المعرفة أو ما يعرف يرأس JUI‏ الفكرى ضمن فئاته 
med‏ رس JUI‏ الإتساتى: وراس الال JUI ul us culi all‏ الخارجى: 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


ومن بين التغيرات الجوهرية فى بيئة الأعمال وخاصة فى ميدان المنافسة أن تعمق 
الخيار الإستراتيجى نحو خلق المزيد من التحالفات والاندماجات الإستراتيجية فى الداخل 
Sally‏ عن المشتروغات المشنتركة والاستثمار ais ALN‏ زيادة فرص التمى من اذل 
Lads Megat! oh Lass‏ مواجهة المناقسة الكونرة Rall‏ وتحديات الغولة يكل 
عناصرها وأيعادها. 


Sall‏ والعلم والتكنولوجياء عصر قادر على تغيير قواعد لعبة الأعمال بفضل قوى دفع 
Y Lpa‏ حدود لطاقتها. 

ولا نضيف أكثر مما قاله نبيل على فى وصف متغيرات all‏ العالمية حيث قال: al‏ 
جولات الهدم وإعادة البناء. ولم يسلم من هذا التغيير أى ie uà‏ حتى الميتافيزيقا لم تسلم 
من تآثير الواقع لصنع عوالم وهمية يقيمها الحاسوب باستخدام أساليب المحاكاة الرقميةء 
عوالم يجويها الإنسان متحررًا من قيوده» ولذلك فإن أسئلة الوجود الكبرى تطرح نفسها 
من جديد بعد أن أثارتها سكنى الإنسان لهذه العوالم الافتراضية”. )07 

ويعدء أليست تكنولوجيا المعلومات فى Gas‏ الأعمال هى قاطرات التاريخ. 


٤-١‏ وظائف الادارة الالكترونية: 

ذكرنا من قبل ان الإدارة الإلكترونية هى منظومة تنظيمية ووظيفية مرنة ومفتوحة 
تتبادل تأثيراتها مع البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة. وبالتالى تعتبر هذه الإدارة حزمة 
متكاملة من العمليات المترابطة للتخطيط والتنظيم والتوجيه والرقابة واتخاذ القرارات وفقا 
لمتطلبات المواكبة والاستخدام المناسب لتقنيات المعلومات من aie‏ حاسوب» ويرامجيات: 
وشبكات اتصال وإدارة فغالة وذكية لموارد المنظمة من البيانات» المعلومات: والمعرفة. 

ولذلك من غير الممكن وضع الوظائف التقليدية للادارة فى إطار الوسائل والتقنيات 
الحديثة للمعلوماتية GY‏ هذه الآخيرة قد أثرت بصورة جوهرية فى مضمون العملية الإدارية 
نفسها وفى شكلها وطبيعتها. كما آثرت بعمق فى وسائل وأدوات عمل الإدارة بما فى ذلك 
بنية وعلاقات واتصالات التنظيم الإدارى. لهذا فإن الحديث عن وظائف للإادارة الإلكترونية 
يجب أن يبداً من نسيان المفاهيم التقليدية للوظيفة الإداريةء ويجب أن يبدا من نسيان 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


النظريات التنظيمية من هرمية»ء وتنظيم وظيفىء 45S p05‏ واتصالات عمودية وآفقيةء 
وتفويض للسلطات إلى غير ذلك من مبادئ النظرية التنظيمية التقليدية معًا. 

يكلمات all EEN‏ موضوع تحليل وظائف ومهام الإدارة الإلكترونية دراسة أهم 
التغيرات الجوهرية التى طرآت على نظرية وتطبيق الإدارة الحديثة تحت تأثير تقنيات 

هذه التغيرات التى انعكست على وظيفة الإدارة الإلكترونية هى كما يلى: 

-١‏ الانتقال من منظومات المعلومات المحووسبة المستقلة إلى منظومات المعلومات 
المحوسنية الشيكنة: 

كان من نتائج ظهور المعالجة الموزعة وقواعد البيانات الموزعة أنْ اتجهت تكنولوجيا 
المعلومات إلى مزيد من الانتشار واللامركزية. ونتيجة لانيثاق ثورة الاتصالات تحولت نظم 
المعلومات المحوسية التى كانت تعمل فى صورة منظومات مستقلة إلى نظم معلومات شبكية 
تعمل وتستفيد من التقنيات المتقدمة فى مجال شبكات الاتصالات والتبادل الإلكترونى للبيانات. 

لم تعد - إذن - نظم المعلومات كالسابق hja‏ مستقلة عن بعضهاء بل أصبحت اليوم 
نسيجا إلكترونيا يربط بصورة عضوية كل مراكز الإنتاج والتسويق والمحاسبة والتمويل 
وإدارة الموارد البشرية والبحوث والتطوير إلى غير ذلك من المجالات الوظيفية الرئيسية فى 
المنظمة. 

-Y‏ الانتقال من نظم المعلومات الإدارية التقليدية إلى نظم المعلومات الإدارية الذكية. 

تست تستطيع الإدارة الالكترونية التعامل مع مورد المعلومات التى تند تجها نظم معلومات 
إدارية تحتوى على مكونات ذكية مهمة Jis‏ (قاعدة بيانات ASi‏ وقاعدة نماذج ذكية 
ويرامجيات ذكية للتنقيب عن البيانات) وذلك لتشكيل أبعاد وعلاقات جديدة فيما بينها. أى 
أن بإمكان الإدارة الإلكترونية استخدام منظومات وتقنيات محوسبة تتضمن القدرة على 

-Y‏ الانتقال من نظم المعالجة بالدفعات إلى نظم المعالجة التحليلية الفورية. 

تعتبر نظم المعالجة الفورية On-Line Analytical Processing Systems‏ 4545 
نوعيًا لنظم المعالجة بالدفعات التقليدية التى لم تعد تناسب الطبيعة المتغيرة والسريعة 
للأعمال والتى تتطلب تحديئًا مستمرا للبيانات: وإنتاجًا مستمرا للمعلومات. 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


فضلاً عن ذلك تقدّم نظم المعالجة التحليلية الفورية فرصة إضافية للإدارة الإلكترونية 
g Uy‏ تقارير معلوماتية متعددة وتوفير قدرات الدخول المرن والسريع لأحجام كبيرة من 
بيانات مشتقة من عمليات تخضع مدخلاتها لتغيير مستمر UU‏ 

.Extranet و‎ Intranet العمل من خلال الشيكات‎ -٤ 

تعمل الإدارة الإلكترونية فى المنظمات الحديثة من خلال ربط نظم المعلومات بتقنيات 
الاتصالات المهمة مثل شبكات الانترانت Intranet‏ والاكسترانت „Extranet‏ 

شبكة الإنترانت - كما ذكرنا فى السابق - هى شبكة المنظمة الخاصة التى تستخدم 
boobs‏ الإنترنت والمصممة لتلبية حاجات العاملين من المعلومات الداخلية. ولا يستطيع 

غير العاملين بالمؤسسة من استخدام هذه الشبكة أو الدخول إلى بياناتها كقاعدة عامة لكن 

قد تسمح المنظمة بإعطاء موافقة لمجموعة خاصة من المستفيدين أو العملاء مثل الموردين 
والعملاء المهمين لاستخدام موارد الشبكة. وياستخدام تقنية الجدران النارية Firewalls‏ 
تستطيع المنظمة ضمان أن المستعملين الشرعيين هم الذين لديهم إمكانية الدخول إلى 
الشبكة. 

شبكة المنظمة الخارجية Extranet‏ على عكس شبكة المنظمة الداخلية Intranet‏ ألتى 
تقوم بتجهيز العاملين وأطراف معينين من أصحاب العلاقة أو المصلحة (من خارج 
الشركة) بالمعلومات: فالأولى تصمم بالدرجة الأولى لتلبية الحاجة للمعلومات من أطراف 
خارجية مثل المجهزين: العملاءء ole gens‏ المؤثرين» أو حمل الأسهم -Stock Holders‏ 
شيكة Extranet‏ هى - اذن — بالتحديد شبكة خاصة VIP. Private Network‏ لتلبية 
حاجة الجمهور من المعلومات وحاجة المنظمات الأخرى الموجودة فى بيئة الأعمال. وتشبه 
هذه الشبكة إلى حد بعيد نظام التبادل الإلكترونى للبيانات وذلك من حيث Si‏ كلاً منهما 
يؤسس جسور اتصالات مع المجتمع الخارجى. لكن على عكس نظام التبادل الإلكترونى 
للبيانات الذى يعالج المعلومات المصمّمة بأنماط مهيكلة فإن شبكة 1711861 تستطيع 
التعاطى مع أشكال مختلفة من أنساق الرموز mages «Graphics‏ كما أن تقنيات 
شيكة tds] S51 2235 Extranet‏ ومرونة من نظام التبادل الإلكترونى للبيانات 
eant,‏ تعتبر شبكات المنظمة الداخلية Los 54 Intranet & Extranet souls‏ 
مهما من البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية فضلاً عن كونها قاعدة انطلاق تقنية للأعمال 
الإلكترونية والتجارة الإلكترونية. 
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ه- العمل على أساس تقنية حوسبة المزود / -Client / Server Computing asyl‏ 

من ضمن الأدوات الثمينة التى تستخدمها الإدارة الإلكترونية هى تقنية المزود / 
المضيف التى تعتبر أساس عمل شبكات Extranet Intranet Internet‏ وتقنيات 
الخدمة الإلكترونية الفورية. 

Lis‏ نظام Client / Server‏ من الزبون Client‏ والمزود (المنضيف) Server‏ اللذين 
يرتبطان من خلال شبكة Network‏ ويرنامج خاص Special Software‏ يساعد الزيون 
والمزود على تبادل الاتصال بينهم. الزبون هو حاسوب يطلب الخدمة Service‏ من 
حاسوب آخر يسمى فى بعض الأحيان باسم !لخادم „Server‏ المزود أو الخادم Server‏ 
هو حاسوب يقوم بتجهيز الخدمة المطلوية للزبون تحت ظروف محددة مسيقًا. إن معظم 
النظم التى نستخدمها فى كل يوم هى نظم المزود/ الزبون فى الأصل أو هى نظم تعمل 
على ساس البنية التقنية Platform‏ للمزود / الزيون. وبفضل هذا النظام يمكن تنفيذ 
أنوا ع مختلفة من الأنشطة بسرعة ومرونة مثل البرنامج المالى الذى يسمح لعملاء المصرف 
الدخول إلى المعلومات الخاضة بحساباتهم من بيوتهم أو من مكاتيهم التى يوجد فيها 
حاسوب شخصى PC‏ يرتبط بحاسوب المصرف (المزود) عبر الشبكة. 

توجد Bae‏ قواعد Gols‏ لتنسيق عملية التفاعل بين الزبون والمزود نذكر منها: 

Losie (i)‏ يقوم المزود باستلام الطلب من العميل يتولى المزود التآكد من صحة التخويل 
الموجود لدى الزبون ومن مشروعية طلبه. ويعد ذلك يقوم بتقديم الجواب المطلوب أو 
إصدار رسالة تحذير مناسبة. ويوضح الشكل رقم )£( الخطوات الرئيسية للتفاعل بين 
المزود والزبون. 

(ب) يستطيع المزود خدمة عدة زبائن Multiple Users‏ فى وقت LIL sals‏ 
يستطيع الزبون lb‏ الخدمات من عدة مزودات. وعلى الرغم من وجود محددات رئيسية 
لعدد العملاء الذين يستطيع المزود التعامل معهم (بعض النظم تقدم الدعم إلى ١٠٠٠٠٠١‏ 
زبون) فإن القدرة على التعامل مع غدة زيائن هى الفائدة الرئيسة لهذه التكنولوجيا. 
ويوضح الشكل رقم )0( كيف أن مزودًا واحدًا يستطيع أن يقدم الخدمة لعدد من الزبائن, 
ويستطيع Casi‏ زبون واحد أن يتصل بعدد من المزودات لذلك فإن من الضرورى جدا أن 
تختار المنظفة المذود المثاسب ceil!‏ يلبى احتياجاتها بشكل صحيح سواء GIST‏ ذلك المرود 
مكاتبها الفرعية البعيدة أو لمقرها المركزى. 
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وبغض النظر عن المعالج أو نظام التشغيل (gl! ... Windows NT Netware)‏ فإن 
نظام المزود يجب أن يكون موثوفًا وسهل الخدمة ويمتلك منابع تغذية قابلة للاستبدال 
الساخن وسواقات قابلة للنزع بسهولة وتبريد ملائم ومساحات كافية للتوسع. 

يحتاج نظام المزود / الزبون إلى برنامج خاص للزبون يسمى Front-End Software‏ 
الذى يصمم لجعل النظام سهل الاستخدام من قبل المستفيد النهائى. كما يحتاج البرنامج 
Back-Ends Software‏ الذى يصمم لمساعدة (المبرمجين ومديرى الشبكة) وهو Asl‏ 
مسؤول عن إدارة البيانات ومنع التكرار والازدواجية وحماية المعلومات من الضياع. 

ويوجد برنامج آخر فى نظام المزود / الزبون يسمى Middleware‏ والذى يساعد WS‏ 
من الزبون والمزود على الاتصال ببعضهم. ولكونه يقع بين المزود والزبون يُسمَّى بالبرنامج 
الوسطى حيث agi‏ بدعم الاتصالات وإدخال البيانات وتنفيذ أنشطة الأمن والحماية لموارد 
الشبكة UT‏ هذا ومن الجدير بالذكر إلى أن aie‏ التسعينيات قد شهد نموا هائلاً فى 
حوسبة المزود/ الزبون فى كونها أداة لتحقيق المرونةء والكفاءة: والفعالية التشغيلية, 
والمرونة. والسرعةء والاقتصاد بالموارد وتحسين معدلات النمو فى العائد المتحقق؛ 
بالإضافة إلى اكتساب عناصر جديدة فى الميزة التنافسية الإستراتيجية. Ys‏ تستطيع أى 
شركة عالمية رائدة فى مجال أعمالها أو صناعتها أن تكون خارج العمل بهذه النظم أو 
التقنيات لأن هذا يعنى الخروج من لعبة المنافسة الكونية التى تطرق أبواب جميع الأسواق 
المحلية يدون استثناء. 

1- تحول المنظمات من الهياكل المركزية إلى الهياكل المرنة البيئية. 

كان من نتائج تطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية حدوث تغيير جوهرى فى بيئات 
منظمات الأعمال. لقد تحولت هذه المنظمات مع بزوغ فجر الإدارة الإلكترونية من المركزية 
الوظيفية أو اللامركزية الوظيفية إلى الهياكل التنظيمية المرنة والأيكولوجية المستندة إلى 
المعلومات لا الآحكام وعمل الفريق لا عمل الفرد مهما بلغ من نبوغ وخيرة. 

وقد رافق هذا الاتجاه انيثاق الاقتصاد الجديد: وادارة الشبكات» وتكوين وحدات 
الأعمال الإستراتيجية؛ والتوجه نحو العولة بالإضافة إلى الاستخدام المكثف للتقنيات 
الحديثة والمتجددة فى مجال إدارة الموارد وتطوير أساليب العمل الإدارى(""). 
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شكل رقم )£( 
الخطوات الرنيسة لتفاعل المزود / الزبون 


إرسال الطلب APERT‏ الأولى 
ے س لخطو 
من خلال الشبكة 1 
مزود Server‏ زبون Client.‏ 
المحضيف Jing‏ هل لدى العميل الخطوة الثانية 


Server مزود‎ 


الخطوة الثالثة 


مزود Server‏ 
المصدر: 


Gupta Uma (2001). Information Systems Success In the 21st Century, NJ: Prentice-Hall. 


۷- الانتقال من مفهوم الميزة النسبية إلى مفهوم الميزة التنافسية المؤكدة. 

لقد ظل مفهوم الميزة النسبية سائدًا لفترة طويلة ومصاحبًا للمنافسة التقليدية 
والأساليب القديمة فى العمل الإدارى. لكن مع المزايا التى تتيحها الإدارة لاسيما توفير 
قدرات تقديم الخدمة الممتازة بصورة فورية وبالوقت الحقيقى للمستفيدين والفئات GAY‏ 
ذات المصلحة لم يعد هذا المفهوم كافيا لحاجات الإدارة وقواعد لعبة المنافسة الجديدة. 

وهكذا ظهر مفهوم الميزة التنافسية الذى يستند إلى قدرات عمل المنظمة مع قوى 
المنافسة الخمسة التى يتكون منها نموذج Porter‏ قوى المنافسة الإستراتيجية هى شدة 
المنافسية ‘yll T.‏ قوة مساومة المجهزينء قوة مساومة المشترين» تهديدات منتجات 
وخدمات Abas‏ وتهديدات الداخلين الجدد. 
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, )5( شكل رقم‎ l 
يوضح كيف أن المزود يخدم عدة زبائن وكيف يمكن أن يرتبط زبون واحد بعدة مزودات‎ 


Client زبون‎ PS arm Client 552) 


(i) 


Client زیون‎ Client زبون‎ 


= 


Srever 335 barro P id — mo 


Srever 3254 Srever 335a 


.£ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


وتستطيع الإدارة الإلكترونية أن تحقق تكاملاً شبكيًا أماميًا مع المشترين وتكاملاً 
شبكيًا Gals‏ مع الموردين بالإضافة إلى قدرات العمل مع المنافسين الحاليين والجدد من 
خلال شيكاتها ونظمها وما تتيحه من أذوات تقنية للتحليل وإنتاج القيمة المضافة للمنظمة. 

ail‏ أسهمت هذه التغيرات التكنولوجية المهمة فى خلق أسلوب جديد للإدارة الحديثة 
يختلف عن الأسلوب السابق. بل إن تقنيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قد أسهمت 
فى تغيير مضامين وظائف العملية الإدارية التقليدية من تخطيط؛ وتنظيم» ورقابةء وتنسيق» 
واتخاذ قرارات. فلم تعد وظيفة التخطيط كالسابق نشاطًا رسميًا روتينيًا يسبق التنفيذ 
ويتم تنفيذه من الأعلى إلى الأسفل: متلما تغيرت بصورة جوهرية وظائف التنظيم والرقاية 
vol Lal GLI,‏ 

إن هرم القرارات فى المنظمات الحديثة الذى يستند إلى قاعدة واسعة للإدارة التشغيلية 
فى الخط الأول وحلقة وسيطة مهمة مملة يمستوى الإدارة الوسطىء» ونخية محدودة من 
صانعى القرارات فى الإدارة العليا من المديرين التنفيذيين لم يعد يعمل كالسابق. أى لم 
يعد واقفًا على قاعدته التقليدية وإنما أصبح إلى حد ما مقلويًا يقف على رأسه بالضبط 
لعوامل كثيرة أهمها أن تكنولوجيا ومنظومات الإدارة الإلكترونية قد مكنت كل المديرين 
التنفيذيين من الاتصال مباشرة بوحدات التشغيل فى المنظمة من دون المرور بمستوى 
الإدارة الوسطى. 

وبالتالى أسهمت هذه التكنولوجيا فى توسيع نطاق توزيع ونشر المعلومات واتخاذ 
القرارات بصورة فورية فى معظم الأحيان وسريعة مقارنةً بالوسائل السابقة. 

كما لم يعد مفهوم الرقابة الرسمية بالصيغة التى تقدمها أدبيات الإدارة الكلاسيكيةء 
لأن تكنولوجيا المعلومات وسعت Dais‏ من تطاق الرقابة Span of Control‏ عبر الوسائل 
الإلكترونية المتنوعة للاتصالات. وعلى مستوى التنظيم لم تعد القوة مرتبطة بالموقع 
الوظيفى أو بالسلطة التى تتيحها الوظيفة وإنما أصبحت تعتمد على المعرفة والكفاءات 
الجوهرية ‘Knowledge & Core Competences‏ فخلقت الإدارة الإلكترونية Gd‏ جديدة 
من العاملين المحترفين Professional Workers‏ ومن صناع المعرفة Knowledge‏ 
Workers‏ المميزين بميلهم القوى نحو الإدارة الذاتية P) Self Managing‏ 

وبدلاً من التقسيمات الوظيفية التقليدية يقوم تنظيم الإدارة الإلكترونية على مفهوم 
حوسية المنظمة الشبكية Networked Organization Computing‏ التی تعمل من خلال 
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قوة مهام Task Force‏ لتخطيط وتنفيذ واجبات محددة فى فترة معينة» وعندما ينتهى 
عمل فريق قوة المهام بإنجاز هذه الواجبات ينتقل الأفراد المحترفين فى المنظمة للعمل فى 
مجموعات عمل أخرى. 

ظهور الإدارة الإلكترونية للمنظمة المحوسبة التى تستند إلى شبكات الاتصالات أدى 
إلى انبثاق أدوار جديدة للمديرين بالإضافة إلى وظائفهم التقليدية أو أدوارهم التى 
تصورها Mintzberg‏ مثلا. إن المديرين هم اليوم معالجو معلومات Information Pro-‏ 
Cessor‏ ومنسقو معرفة Knowledge Coordinator‏ ومنقبو بيانات Data Minner‏ 
ومبتكرون Innovator‏ فى إدارة علاقة المنظمة مع القوى المؤثرة Stakeholders‏ فى Gaia‏ 

إنهم فى الواقع مهندسون معماريون وصانعو إستراتيجيات. مهندسون OY‏ من أهم 
واجباتهم اختيار منظومة البنية التحتية الملائمة للمنظمة (منظومة حوسية المضيف / 
الزبون Client / Server‏ متلا أو منظومات الاتصالات اللاسلكية Wireless / Cellular‏ 
Communications‏ أو غيرها من التقنيات). كما يجب أن يتولى هؤلاء مهمة اختيار معمار 
المعلومات والقرارات المطلوب تدفقها ودعمها. فضلا عن alls‏ يحتاج المدير إلى رؤية إستراتيجية 
لصياغة علاقة تكنولوجيا المعلومات باحتياجات المنظمة وبفرص وتهديدات Has‏ الأعمال. 


0-١‏ مراحل تطوير الادارة الالكترونية على مستوى المنظمة: 

يبدا العمل بالإدارة الإلكترونية من مرحلة التخطيط لحوسبة عمليات وأنشطة المنظمة 
الداخليةء ويناء البنية التحتية التقنية للإدارة الإلكترونية المتمثلة فى منظومات المعلومات 
الداعمة للادارة. وهذه المنظومات سوف يتم مناقشتها فى الفصل الثانى ولذلك لن نتعرض 
لها بالتفصيل والتحليل فى هذا المبحث. لكن من حيث المبدأ ترتبط الحوسبة بنطاق واسع 
من الأنشطة تتجاوز موضوع حوسبة حزم الأنشطة والعمليات التشغيلية والوظيفية لتصل 
إلى مجالات تستند إلى تشبيك عتاد ويرامج الحاسوب بعضها مع بعض وتكوين توليفة 
متكاملة منها. أى ربط نظم الحاسوب من خلال وسائل الاتصال الإلكترونية وخلق نوع من 
التعاضد التقنى والوظيفى المفيد الذى يطلق عليه فى أحيان اسم المعالجة 
الموزعة 5i Distributed Processing‏ معمار المزود والزبون (العميل) .Client / Server‏ 

معمار المزود / الزبون Y‏ يفيد فقط فى تشبيك منظومة المعلومات داخل المنظمة وحسب 
وإنما يفيد أيضًا فى ربط المستفيد النهائى ومجاميع العمل Workgroup‏ يوسائل 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


إلكترونية تسمح بعملية المشاركة الفعالة بالبرامج وعتاد الحاسوب ومصادر البيانات الأخرى. 
وفى هذه الحالة يستفيد جميع العاملين فى الشبكة المحلية LAN‏ الموجودة فى داخل 
المنظمة من استخدام القدرات الجديدة المتاحة من بريد إلكترونى e-mail‏ لتبادل البيانات 
والمغلوفات والاستفادة القصوىئ من تكدولوجدا المعلومات المتاحة والأجهزة الملحقة بالشبكة 
والتى تساعد فى تقديم الدعم الإلكترونى للإدارة وقرق العمل ومجموعات المشاريع A)‏ 

إن من العوامل الجوهرية الحاسمة فى بناء البنية التقنية التحتية للإدارة الإلكترونية هو 
ربط برامج حوسبة الأنشطة والعمليات مع قاعدة الاتصالات الإلكترونيةء أو بصورة أكثر 
تحديدا مع اتصالات البيانات Data Communication‏ ذلك لأن الحوسبة الشبكية Net-‏ 
worked Computing‏ تعتمد أساسا على اتصالات البيانات من عتاد ويرامج ونظم التشغيل. 

من ناحية أخرىء مكنت الحوسية الشبكية التى تستند إلى قاعدة الاتصالات Com-‏ 
munication Platform‏ باعتيارها ركيزة انطلاق أساسية من ربط أنشطة الأعمال 
بنسيج مشترك من العمل الجماعى المتدفق والمبرمج عبر سلسلة متوازية من العمليات التى 
تتطلب التتايع الزمنى والتقنى. 

بمعنى آخرء استطاعت تكنولوجيا المعلومات من تحقيق مرونة فعالة فى منهجية تنفيذ 
الأنشطة والعمليات المترابطة Lis‏ ووظيفيًا فى داخل المنظمات. وكان من نتائج تزاوج 
الحوسبة الشبكية والاتصالات الإلكترونية Gi‏ ظهرت أنواع Lage‏ من شبكات الأعمال 
وخاصةً شبكة الأعمال المحلية LAN‏ التى أصبحت ترتبط من خلال قنوات الاتصالات 
الحديثة بشبكات محلية أو دولية أخرى مما خلق ما يعرف بتكنولوجيا الإنترنت. ويمثل 
الشكل (1) صورة مبسطة لمجموعة من شبكات محلية تشكل ما يعرف بالشبكات الواسعة 
للشركة Company Wide Area Networks‏ من خلال ارتباطھا مع شبكات الزبائن 
(Laal)‏ والموردين» ومجهزى خدمات المعلومات والمنظمات الأخرى الموجودة فى هيكل 
الصناعة أو فى السوق المستهدف. فإذا أخذنا الزبائن على سبيل المثال يستطيع الزبون 
من خلال استخدام نظام التبادل الإلكترونى للوثائق Electronic Document Inter-‏ 
change‏ الذى يربط نظم الحاسوب الخاصة بالشركة بنظم المعلومات أو محطات العمل 
من تبادل البيانات والمعلومات مع الشركة المستفيدة. وينطبق الأمر نفسه على الموردين 
ومجهزى الخدمات وغيرهم. 

ويمثل هذا الوضع صورة أولية بسيطة لبداية عمل الإدارة الإلكترونية ولتطور عمل هذه 
الإدارة ابتداءًٌ من مفهوم الحوسبة الشاملة وبناء نظم المعلومات» إلى الانتقال بالحوسبة 
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أساسيات الإدارة الإلكترونية الفصل الأول 


الوظيفية إلى حوسبة شبكية من خلال استخدام تقنيات الاتصالات وتشكيل أنماط رئيسة 
لشبكات الاتصال مثل الشبكة LAN‏ 


وبعد ذلك يتم تطوير عمل الشبكات لخلق ما يعرف بالشبكة الواسعة للشركة التى تعتير 
Siab‏ للشركة على عملائها والمستفيدين من منتجاتها أو خدماتها. وكما هو واضح فى 
الشكل رقم (V)‏ الذى يمثل مراحل تطوير الإدارة الإلكترونية فى منظمات الأعمال الحديثة. 
GS;‏ ذكرنا من قبل فإن الشبكة الواسعة للشركة عندما ترتبط بشبكة الإنترنت تتحول 
إلى ما يعرف بشبكة الإنترانت Intranet‏ شبكة الإنترانت تصمم لتحويل شبكة الشركة 
(أو المنظمة) إلى نظام مفتوح شبيه بشبكة الإنترنت. 
وبمجرد تطوير شيكة المنظمة الداخلية Intranet‏ تستطيع الشركة تطوير الشبكة 
الخارجية Extranet‏ خاصة أن هذه الشبكة تعتبر امتدادا تقنيًا واتصاليًا للشبكة الداخلية 
Intranet‏ بعيارة أخرى: يمكن القول إن شبكة المنظمة الخارجية التى تستخدم تقنيات 
ويرتوكولات الإنترنت والمسماة شبكة Extranet‏ هى نتاج لأنشطة تطوير وتوسيع شبكة 
Intranet‏ بطبيعة الحال: لا يمكن الوصول إلى الشبكة الداخلية Intranet‏ من دون تطور 
نوعى فى حوسبة الآنشطة الوظيفية التشغيلية فى داخل المنظمة. 
فكلما ارتقت هذه الحوسية وكلما ازداد الاستثمار فى نظم المعلومات المحوسبة 
'(والشبكية بحكم طبيعتها) توافرت فرص استخدام تكنولوجيا الشبكات والاتصالات فى 
داخل المنظمة وذلك من أجل إدارة علاقاتها مع البيئة الداخلية والخارجية. وهكذا تعتبر 
الإدارة الإلكترونية قمة الحوسبة الشبكية الشاملة لعمليات وأنشطة المنظمة الداخلية 
والخارجية وبصورة خاصة حوسبة وتشبيك الأنشطة المولّدة للقيمة المضافة فى داخل 
المنظمة. 


MINE T‏ على ما تقدم» فإن الخاصية الجوهرية المميزة لنموذج الإدارة الإلكترونية هو 
الشبكية .Networking Organization‏ والمنظمة الشبكية فى عالم اليوم ليست نسيج 
وحدها بل هى منظمة تعمل ضمن Lig‏ شبكية معقدة من العلاقات والارتياطات. 
وينعكس هذا الطابع الشبكى على تعدد أبعاد وأوجه المنظمة فى علاقاتها مع المستفيدين 
والمؤثرين بالإضافة إلى خصوصية علاقة المنظمة الشبكية بعنصر الوقت وتوليفة الموارد 
Ba Sy‏ 
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الفصل الأول أساسيات الإدارة الإلكترونية 


Li‏ عن عنصر الوقت Laii‏ استخدام نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
تقوم المنظمة بتنقيذ معظم أنشطتها وعملياتها على الخط Online‏ ويمستوى عال من 
Zig yl, Se USI!‏ والتلقائنة: 

وأما عن توليفة الموارد والآنشطة فمن الملاحظ عدم وجود حدود واضحة بينهم وذلك 
بحكم طبيعة المنظمة التى تعمل فى صورة نظام اجتماعى اقتصادى مفتوح وبدون حدود 
تذكر. ومن ثم تكون متحررة من القيود البيروقراطية وأكثر قدرة على الحركة والاستجابة 
السريعة لحاجات الزبائن. 

ويصبح جوهر عمل الإدارة الإلكترونية هو بناء القدرة على تكوين شراكة ديناميكية بين 
الأصول المعرفية المتاحة والمعرفة الجديدة التى يتم توليدها حسب رأى Nonaka‏ من خلال 
عملية لولبية تفاعلية بين المعرفة الضمنية والصريحة Explicit & Tacit‏ وياستخدام نظم 
إدارة المعرفة Knowledge Management Systems‏ التى تعتبر من أهم أدوات الإدارة 
الإلكترونية UP‏ 


شكل رقم CO‏ 
ارتباطات شبكة Sya Yi‏ الالكترونية 


المصدر: 

i 

O'Brien James A., (1997). "Introduction to Information Systems", Chicago: Irwin, 8th 
ed., P.132. 
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شكل رقم (V)‏ 
مراحل تطوير الادارة الالكترونية فى منظمات الأعمال الحديثة 
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الفصل الثانى 
البنية الشبكية للإدارة الالكترونية 


الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 


يهتم الفصل الثانى بتقديم تحليل معمق للبنية الشبكية للادارة الإلكترونية وتطور نظم 
وتقنيات هذه الشبكة انطلاقًا من نظم التبادل الإلكترونى إلى شبكات الإنترنت. شبكة 
المنظمة الداخلية Intranet‏ وشبكة المنظمة الخارجية .Extranet‏ ويرافق تحليل البنية 
الشبكية للادارة الإلكترونية دراسة عناصر البنية الشبكية ويصورة خاصة تكنولوجيا 
المزود/ الزبونء تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى وتكنولوجيا لامركزية الحوسبة 
والمشاركة بالمعلومات. 

(Extranet «Intranet .LAN) يركز الفصل على مناقشة شيكات الاتصالات‎ TP 
وإستراتيجيات تطويرها ومجالات تطبيقاتها ودورها المهم فى بناء النموذج الشبكى للادارة‎ 
الإلكترونية التى تمثل فى الواقع تجسيدا لحوسبة متكاملة وشاملة للعمليات الداخلية‎ 
والخارجية فى .منظمات الأعمال.‎ 


A Y-Y‏ الشبكية للإدارة الالكترونية: 

لم تظهر الإدارة الالكترونية من شراغ: Lily‏ جات touts‏ تطور موضوعي Silay‏ إلى 
القوي SNS cS YI aca]‏ كانت من Anas‏ القترن الماشبى: Lal‏ مقدمات الإدارة 
الإلكترونية فتتمثل فى انتشار استخدام نظم الحاسوب فى أنشطة الأعمال منذ نهاية عقد 
الخفنسينيات والستينيات حيث وجدت معظم المنظمات والمؤسسات العامة أن استخدامها 
للحاسوب سيعنى الإسراع فى إنجاز الأعمال واختصار للجهد والوقت والموارد. وكان من 
ناتخ تظور استخدام نظ الحاسوب والاتصالات ظهور نظم التبادل الإلكترونى للبيانات 
Jay Electronic Data Exchange‏ البيانات والرسائل الهيكلية بين الآطراف المستفيدة. 
أ f‏ تطبيق afl‏ الالتتروقى اليبانا انق عق dI Aa Lal]‏ اور cll Jae‏ 
الواحدة وربط فروعها Buds‏ اتصالات كمرحلة أولى: ومن ثم ربط المؤسسة أو المنظمة مع 
منظمات آخرى لتبادل البيانات والمشاركة بالمعلومات والموارد الأخرى. 

وكان هذا الأمر يعنى بالنتيجة Lag yd‏ بوظائف وأدوار الحاسوب من الغرف الكبيرة 
المغلقة إلى الخارج من خلال شبكات تبادل البيانات التى نجحت فى تحقيق قيمة مضافة 
من خلال أنشطة تبادل ومعالجة وتوزيع المعلومات بين المستفيدين وشركاء الأعمال. 


وهكذا نستطيع القول من دون مبالغة إن ظهور نظم وشبكات التبادل الإلكترونى 
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البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية الفصل الثانى 
a ee‏ سے 


للبيانات كانت المهاد المادى والتقنى لولادة تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية وانبثاق وظائفها 
وأدوارها الجديدة المرتبطة بصورة جوهرية بالتقنيات الشبكية الجديدة وخاصةً منظومات 
شبكات الإنترانت Intranet‏ والإكسترانت Extranet‏ وفضائها الرقمى oi GY!‏ بالإضافة 
إلى مكونات البنية التقنية والتحتية لتكنولوجيا المعلومات. على هذا الأساس سوف يتم 
تناول هذه الأنماط التقنية الشبكية فى المباحث القادمة باعتبارها عناصر تكوينية لا غنى 
Uie‏ فى معمار الإدارة الإلكترونية: 


۱-۱-۲ التبادل الالكترونى للبيانات: 


يعرف التبادل الإلكترونى للبيانات على أنه "انتقال مجموعة من الرسائل المهيكلة بموجب 
معايير متفق عليها من حاسوب إلى آخر مستقل عنه بصورة إلكترونية ومن دون الحاجة 
للتدخل لے UI‏ 
وبناءً على هذا التعريف فإن eal‏ خصائص التبادل الإلكترونى للبيانات EDI‏ هى: 
-١‏ أن الرسائل المتبادلة بين المرسل والمستلم يجب أن تكون هيكلية Structured‏ 
”- أن البيانات المتيادلة هى بيانات هيكلية Gage:‏ معابير محددة متفق عليها „Standardized‏ 
-Y‏ أن بالإمكان تبادل البيانات بين المرسل والمستقيل بغض النظر عن الاختلاف بين 
المؤسستين ونوعية الأجهزة واليرمجيات المستخدمة بين كل منهما Application In-‏ 
dependent‏ . 
-٤‏ أن تبادل البيانات يتم بشكل إلكترونى دون الحاجة إلى تدخل بشرى أو استخدام 
أوراق Electronically‏ )? . 
ويلاحظ من التعريف أن التبادل الإلكترونى للبيانات يتضمن البيانات الهيكلية أو 
الرسائل المعيارية O‏ فقط مثل oly)‏ مستندات الشحن أو البيان الجمركى) لأن هناك 
وسائل أخرى إلكترونية لتبادل الرسائل غير الهيكلية وغير المعرفة مسبقًا من قبل الطرفين 
مثل البريد الإلكترونى ورسائل الفناكس التى لا تدخل ضفن تعريف التبادل الإلكترونى 
للبيانات. بطبيعة الحال فإن تنفيذ نظام التبادل الإلكترونى للبيانات يتطلب توافر مستلزمات 
أساسية هى: وسيلة الاتصال اللازمة للربط بين المشاركين فى الشيكةء ومعايير التبادل 
الإلكترونى للبيانات EDI Standards‏ والبرمجيات التى تمكن من تبادل البيانات 
الإلكترونية EDI Enabling Software‏ وأخير الإطار القانونى Legal Framework‏ 
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الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 
۲-١-۲‏ شيكة الانترنت: 

هى عبارة عن شبكة كونية للمعلومات تضم حزم هائلة متداخلة من آلاف الشيكات 
المحوسبة المورّعة فى مختلف أنحاء المعمورة iU)‏ وهى بحق أم الشبكات المحوسبة فى العالم. 

تحتوى شبكة الإنترنت بالإضافة إلى حزم الشبكات المحلية على عدة ملايين من 
الحاسبات المضيفة Host Computers‏ التى ترتبط بقنوات اتصال مثل الكيبلات أو 
GLY!‏ الضوئية وغيرها. وترتبط الشبكة بالأقمار الصناعية ويدونها لا تعمل هذه الشبكة 
على هذا المستوى من الكفاءة العالية والفعالية. 

لقد تطورت شبكة الإنترنت فى ضوء الحاجة إلى إيجاد طريقة تتخاطب فيها الشبكات 
المحلية بعضها مع بعض. وقد تم ذلك باستخدام مجموعة من معايير الاتصال التى تدعى 
(Protocol)‏ ويتولى بروتوكول الإنترنت IP‏ تجزئة الرسائل الإلكترونية إلى حزم بيانات» 
كما أنه يتحكم بتوجيه البيانات من المرسل إلى المستقبل. وينضوى بروتوكول الإنترنت 
تحت مجموعة معايير التحكم بالإرسال/ بروتوكول الإنترنت TCP/IP‏ لإتاحة الاتصالات 
عبن LAL audi‏ إلى fhe ci yd Rau uM I ell colas aea cells‏ كدو ایا 
عتاد تحويل الحزمة Packet - Switching Hardware‏ حوسية المستفيد Client/ Sill‏ 

OY) فى تكوين القاعدة التقنية للانترنت‎ Server Computing, 

إن الجزء الأهم والأكثر نموا فى شبكة الإنترنت هو الشبكة العنكبوتية العالمية التى تعرف 
(WWW) Laial‏ تحتوى على معلومات معروضة فى تنسيقات نصية وبيانية وتسجيلية 
مرئية وسمعيةء ويتم تخزين مواقعها فى التنسيق HTML‏ وهى لغة ترميز النصوص 
التشعبية التى تدعم ارتباطات المواقع وعملية الانتقال من الصفحة إلى أخرى بسهولة. 

تطورت شبكة الويب بعد سنوات عديدة من ظهور الإنترنت, فبينما بدأ تطور الإنترنت 
منذ بداية الستينيات لم يُخْترع الويب قبل ۱۹۸١‏ - 1191م من خلال الجهود البحثية 
الحثيثة للدكتور Tim Berners - Lee‏ من European Particle Physics Laboratory‏ 
المعروف باسم CERN‏ بعد إسهامات مهمة لياحثين من أمثال Vannevar Buch‏ 
)1945( و )1960( Ted Nelson‏ الذين اقترحوا طرقا جديدة لتنظيم المعرفة الإنسانية 
وحوسبتها. cling‏ على هذه الأفكار المهمة alā‏ دكتور Lee‏ وزملاؤه فى CERN‏ بتطوير 
النسخ الأولية من HTTP, HTML‏ ('). وتقدم الشبكة العالمية (Www)‏ خدمات كبيرة 
ومتنوعة إلى حد أن التقديرات الحالية تشير إلى أن 75 من حركة المرور عبر الإنترنت تتم 
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أتتناق AA) aibi a JE‏ ش 
العقد ونظم الحاسوب المضيفة عبر الشبكة والتى تشكل بمجملها القاعدة التقنية الوطنية 
للاتصالات التى تتكون من عناصر مهمة تذكر متها ما يلى Ü‏ 


أ- الشبكة العمومية للهاتف :PSTN‏ 

فى الشبكة الاعتيادية للاتصالات الصوتية باستخدام خط الهاتف وجهاز مودم 
(Modem)‏ فى موقع كل من آطراف الاتصالء وذلك فى الحالات التى لا تستوجب سرعة 
Laid alle‏ عدر شاقات ads‏ تسبي .ويفكن Jetta] asl‏ خطوظ معدن UK‏ 
لتبادل البيانات عندما تكون الحاجة إلى الاتصال مستمرة ولمدة طويلة. ومع بروز مشاكل 
فى هذا النوع من الاتصال ظهرت الشبكة الرقمية للخدمات المتكاملة Integrated Ser-‏ 
vices Digital Network‏ ضمن الشبكات العامة وهى خطوط أكثر كفاءة وتوفر سرعة 
فى الاتضال wis‏ على de yuu‏ الخطوط التقليدية JSDN Al (raus‏ 


ب- الشيكات العمومية الائات :PSDN‏ 

هى شبكات قل استخدامها مع انتشار الإنترنت وإدخال خدمات خطوط الشبكة الرقمية 
للخدمات المتكاملة على auil‏ العمومية. وتستخدم Sale‏ بروتوکولات قياسية لتيادل 
البيانات وكفاءة هذه الشبكات lei‏ من كفاءة شيكات الهاتف التقليدية. 

إلا أن أهم العيوب الرئيسية لشبكات Laig) PSDN‏ لشبكات PSTN‏ و (ISDN‏ هو 
أنه سيستوجب مستقبلاً أن يكون نظام الحاسوب Gale‏ لاستقبال البيانات فى نفس وقت 
إرسالها من قبل المرسل وهذا يسبب العديد من المشاكل وذلك يسبب اختلاف المواقيت بين 
موقع جغرافى وآخر. 


ج- شبكات القيمة المضافة (VANS)‏ 
تقدم بعض شركات القيمة المضافة للبيانات تسهيلات متنوعة لمستخدمى التيادل 
الإلكترونى للبيانات. ‏ فبالإضافة إلى الشبكة توفر هذه الشركات البرفجيات اللازمة لخزن 
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البياثات ودقعها إلى التقطة المقصودة على الشبكة بشكل حرم بيانية Packets‏ يتم 
استقبالها وفك الحزمة إلى بيانات المحتوى الأصلى المقصود. 

ومن أهم LIM‏ الأخرى لاستخدام هذه الشبكات إنها تختصر عدد وصلات الاتصال 
المنشودةء ومن ثم توفر كفاءة وموثوقية أعلى مقارنة بالشبكات العامة. ولكون هذه 
الشبكات محكمة Gul‏ وغير معرضة للمتسللين فإنها مناسبة لتطبيقات التبادل الالكترونى 
التى تتطلب درجة عالية من السرية والخصوصية فى التداول. لكن المشكلة الرئيسة لهذا 
النوع من الشبكات هى التكلفة العالية لنقل البيانات مما يجعلها غير مناسبة للشركات 
aali‏ وااو اة 

تأسيسًا على ما تقدم» يمكن القول إن شبكة الإنترنت هى شبكة الشبكات التى ترتبط 
فيها نظم الحاسوب بالشبكات الإقليمية وبنظم الشبكات العالمية ذات التقنيات العالية. 
ولذلك تتسم شبكة الإنترنت بخصائص فريدة تميزها عن أنماط التكنولوجيا المعلوماتية 
الأخرى. من هذه الخصائص نذكر أن شبكة الإنترنت تقوم على تقسيم المعلومات إلى حزم 
محددة تتيح نقلها بشكل سريع إلى عنوان محدد وبشكل عشوائى مما يوفر مشاركة 
aal‏ من الحيات liat Ls‏ للوضول الى انقو [ads‏ على القط ug «Cui‏ القت 
sitas LES s Las LS 8 yay Taal nis addi‏ الاتحرفت daas‏ اتال ذكية فى api‏ 
الحقيض (SH Lagl Ss Lala s Lai‏ الاه فن islas cd Lass‏ 
وتخزين وتوزيع البيانات والمعلومات. السمة الأخرى للانترنت هى أن مواقع الإنترنت يمكن 
أن js‏ أو تستضاف من أى مكان بالعالم وبغض النظر عن مكان صاحب الموقع ويمكن 
للمستخدم أن يدخل إلى الخط أو إلى النظام الخادم من أى مكان بالعالم C CAS‏ بهذا 
المعنى. يمكن القول إن شبكة الإنترنت قد تجاوزت بقوة حواجز الجغرافيا وحدود المكان 
والزمان. فبدلاً من المكان أصبح لدينا الفضاء الرقمى aas‏ من الزمان العادى أصبح 
لدينا زمان الإنترنت مما جعل كل شىء فى الإدارة والأعمال والتجارة قبل الإنترنت مختلقًا 
بشكل جوهرى عن الأعمال إدارة الأعمال فى عصر واقتصاد المعرفة والإنترنت. 


Y-Y‏ الادارة الالكترونية والانترنت: 
إن الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية كانت قبل ظهور شبكة الإنترنت فى مرحلة 


تطور خطية بطيئة لكنها قفزت إلى مرحلة Legs‏ بفضل استخدام تكنولوجيا الإنترنت لتمثل 
aal‏ ظاهرة تاريخية وتكنولوجية رافقت ولادة القرن الواحد والعشرين!''). أما عن التجارة 
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الإلكترونية والمصارف الإلكترونية والخدمات الإلكترونية فقد ولدت فى بِيمّة الإنترنت 
وتطورت مع تطور استخدام شبكة الإنترنت والويب UV‏ 

لقد غيرت شبكة الإنترنت قواعد العمل فى alle‏ الأعمال: بل غيرت أم الشبكات قواعد 
لعبة الأعمال لأنها مكنت قبل كل شىء من استثمار الفرص المتاحة فى Ria‏ تكنولوجيا 
PARCOURS PIPER‏ 

ولشبكة الإنترنت والويب آهمية كبرى فى بناء alle‏ الإدارة الإلكترونية فى ظل الاقتصاد 
الرقمى الجديدء اقتصاد المعرفةء لاعتبارات مهمة نذكر منها على سبيل المثالث لا الحصر 
ما يلى من الأسياب: 
-١‏ إن شبكة الإنترنت هى JS ai‏ شبكات الاتصال الأخرى (LAN Intranet, Extranet,)‏ 
Y‏ تعتبر شبكة الإنترنت الفضاء الرقمى للإدارة الإلكترونية وهى Casi‏ قاعدة الانطلاق 

التقنية لها Technical Platform‏ ولآنشطة الأعمال الالكترونية والتجارة الإلكترونية. 
-Y‏ شبكة الإنترنت وسيلة الإدارة الإلكترونية لبناء المنظمة الشبكية فى الاقتصاد الشبكى. 
:- شبكة الإنترنت هى Caci‏ وسيلة الإدارة الإلكترونية للولوج إلى السوق الكونى والاندماج 

فى أنشطة الأعمال الكونية لتلبية احتياجات الزبائن والمستفيدين فى كل زمان ومكان. 
ه- وأخيرًا تعتبر شبكة الإنترنت أساس خيارات تطوير تكنولوجيا الاتصالات والشبكات 

وتحويل منظمات الأعمال والمؤسسات الاقتصادية والاجتماعية إلى منظمات مرنة 

ومفتوحة تستند إلى المعرفة. 


Y-Y‏ عناصر البنية الشبكية للإدارة الالكترونيك: 

ناقشنا فى مبحث سابق القاعدة التقنية للاتصالات التى تحتاج إليها الإدارة الإلكترونية 
للانطلاق بآنشطتها وعملياتها. وفى المباحث التالية سيتم دراسة عناصر البنية الشبكية 
التى يمكن تلخيصها eo‏ الشبكات (الإنترنت)؛ الشبكات المحلية LAN‏ شبكة الإنترانت 
Intranet‏ وشبكة الإكسترانت cig Extranet‏ منظومة إلكترونية تقدم الخدمات المباشرة 
للزيائن الموردين: المجهزين أو الأطراف المستفيدة الأخرى. هذه العناصر ترتبط LAS‏ 
بآنماط حديثة من التكنولوجيا المعلوماتية مثل: تكنولوجيا (المزود)/ الزبون: تكنولوجيا 
حوسية المستفيد النهائى: تكنولوجيا لامركزية المعالجة والمشاركة بالمعلومات والتى سيتم 
دراستها قبل الإطلالة على عناصر البنية الشبكية المذكورة آنقًا. مع العلم أن الأنماط 
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الحديثة لتكنولوجيا المعلومات لا تعمل فى فرا غ: وتحتاج إلى فضاء رقمى للاتصالات تجسده 
شبكة الإنترنت. وهل غير شبكة الإنترنت من يستطيع أن يتيع فرص تطوير واستخدام 
التكنولوحنًا GUN Suk‏ القدرات والتقتيات WLI‏ وتوظيقها الحاجات متظمات الأعبال: 
ولهذا السبب خاصة يأتى ذكر الإنترنت باستمرار فى كل قصول ومباحث الكتاب وليس 
oi‏ فى البح القاص بمتاققة الدور اتراق جى gll‏ تج فى الخال Ass yl‏ 


فيما gli‏ بتكنولوجيا المعلومات المرتبطة ببنية الإدارة الإلكترونية نورد ما يلى: 


:Client/ Server Technology تكنولوجيا المضيف (المزود ) / الزيون‎ ١-۳-۲ 
ويرامج الحاسوب‎ alie تعتبر حوسبة (المزود/ الزبون) من أهم التطورات النوعية فى‎ 
ومن بين الآدوات الثمينة التى إذا ما استخدمت بصورة صحيحة فانها تساعد على تنفيذ‎ 
وظائف الإدارة الإلكترونية بكفاءة وفعّاليّة. إن وظائف الإدارة الإلكترونية هى فى جوهرها‎ 
توجيه وتنفيذ الأعمال بالوسائل الإلكترونية وتخطيط وضبط تدفق أنشطة الأعمال مع‎ 
المستفيدين من الزبائن أو الموردين أو الوكالات والمنظمات زات العلاقة. وهذا بالضيط ما‎ 
تستطيع أن تتيحه تقنيات حوسبة المزود/ الزبون التى تربط المنظمة بالمستفيدين‎ 
بتكوين نوع من المشاركة البينيّة والمرنة بالمعلومات‎ Cal ومجموعات المؤثرين» وتسمح‎ 

وموارد الحاسوب الأآخرى بين الأطراف المهمة داخل وخارج المنظمة. 
وفى حقيقة الأمرء فإن كل الأنوا ع الرئيسة لتكنولوجيا شبكات الاتصالات La‏ فى ذلك 
تكنولوجيا شبكة الإنترنت هى بصورة أو بأخرى تطبيق أو تجسيد لتقنية حوبسبة (المزود)/ 
الزبون .Client/ Server Computing‏ 
ail‏ تطورت تقنيات المضيف (المزود)/ الزبون بصورة سريعة خلال السنوات الأخيرة 
لوجود قوى ديناميكية محفزة هى: 
أ- نمو وانتشار استخدام الحاسوب الشخصى. 
نت المزايا المكتسبة نتيجة التصغير والرقمنة فى تكنولوجيا المعلومات. 
ج- التكلفة العالية لتشغيل وصيانة منظومات الحاسوب كبيرة الحجم وخاصة للشركات 
الصغيرة أو المحدودة الأعمال. 
بالنسبة للعامل الأول تعتير ثورة الحاسوب الشخصى التى انطلقت فى عقد الثمانينيات 
أكبر قوة محركة لتكنولوجيا المعلومات Les‏ فى ذلك نظم تشغيل الشبكات» برامج الشبكات, 
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ونظم المعالجة المورّعة (أو المنتشرة) .Distributed Processing Systems‏ فالحاسوب 
الشخصى الذى تضاعفت قدراته» وسرعة معالجته ومساحة تخزينه بدالة خطية مطردة 
تحول إلى وحدة معالجة تكوينية وأساسية لبناء نظم المعلومات المحوسبة أو لتصميم النظم 
المتكاملة Integrated Systems‏ أو تشكيل شبكات الاتصال. بل لقد Ja‏ الحاسوب 
الشخصى PC‏ محل منظومات الحاسوب المتوسطة والكبيرة فى معالجة البيانات وتنفيذ 
مختلف الأنشطة الحاسويية؛ fio‏ استخدامه كمحطات عمل: أو dallas‏ أو محطات طرفية 
لاستقبال وإرسال البيانات والمعلومات» Pais‏ استخدامه الواسع ليكون نافذة مطلة على 
تكتولوحنا الإنترنت.وآدوات الأتصال الآخرى. 

العامل الثانى يتصل بظاهرتى التصغير والرقمنة لمنتجات تكنولوجيا المعلومات. إن 
التصغير التكنولوجى الذى يمثله الحاسوب الشخصى:؛ وحاسوب المكتب. والحاسوب 
Jl‏ الهاتف المحمول» ومعالجات بنتيوم وغير ذلك من التقنيات قد آدى إلى خلق نوع من 
الاندماج البنيوى بين تكنولوجيا المعلومات من Age‏ وكل الأنماط الرئيسة الأخرى من 
التكنولوجيا. فبفضل التصغير أصيح من الممكن تطوير وابتكار أجيال جديدة من 
التكنولوجيا الحيويةء وتكنولوجيا الفضاء وتكنولوجيا الموادء والمنتجات الإلكترونية على 


حيث ساعد تصغير الحجم وتوسيع القدرات الحاسويية على تحقيق إندماج بنيوى وتكوينى 
فى داخل منظومة عتاد الحاسوب أو نظم تشغيل شبكات الاتصالات. 

ومع التصغير أثرت الرقمنة فى كل أنساق الرموز وخرجت إلى الوجود تكنولوجيا 
اتوشائظ المتهينة التى (ya clas‏ هذه الزمؤة date Una‏ من ادل الضقن والواجد: 
أى إلى أقصى درجات التجريد الرياضى والمنطقى. ويذلك تعتبر الرقمنة آخر صيحات 
الإنتاج الرأسمالى حيث جنبته LAS‏ من قيود المكان والزمان والعمالة والمواد الخام A)‏ 

لقد أصبحت كل الأشياء والظواهر والحالات الستاتيكية والديناميكية والصور والألوان 
تخضع لقانون الرقمنة الحاسوبية حتى يمكن القول على سبيل الاستظهار أنه لا يوجد 
شىء فى العالم اليوم لا يمكن التعبير عنه بالأرقام أو تحويله إلى أرقام بما فى ذلك أنساق 
ETT TRE ETE)‏ 

العامل الثالث له ضلة بظاهرة انخفاض مبيعات منظومات الحواسيب الكبيرة نتيجة 
GG‏ البافظة التى تتحملها الشركات نتيجة شراء وتشغيل وضيانة هذه المنظومات. لقد 
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مضى العهد الذى كانت فيه منظومات الحاسوب الكبيرة تتريع عرش صناعة الحاسوب كما 
قرضته شركة IBM‏ فى عقدى الشتينيات والسبغيتيات. قبدلاً من هذه النظم الكبيرة 
يمكن العمل بآجيال الحاسوب المتوسط الحجم (مينى كمبيوتر) والمزودات (ذات التقنية 
العالية) بل ويمكن الاكتفاء بالحاسوب الشخصى فى حالات معينة. أى لم يعد للحاسوب 
(gall ful‏ حملا مساحة واسعة من ISL‏ ويتظلف خيرات وتكالنف مقتغيلية عالية المكانة 
التى كانت فى السابق حيث ظهر عمليا أن بإمكان معظم المنظمات الصغيرة والمتوسط 
الحجم أن تستغنى عن هذا النوع من الحواسيب. 

تكنولوجيا المزود/ الزبون هى منظومة تعمل بعنصرين أساسيين: حاسوب المزود أو 
الخادم الذى يقوم بتجهيز الخدمة المعلوماتية المطلوية إلى الزبونء وحاسب الزبون Client‏ 
الذى يطلب الخدمة المعلوماتية Gi‏ كان نوعها من المزود وبمساعدة برتامج خاص ومن 
خلال شبكة اتصال Communication Network C‏ أو على الأقل قناة اتصال. على 
سبي المثال يمكن باستخدام الحاسوب الشخصىء PC‏ أن يطلب من المزود (وهى 
الحاسوب الذى يحتوى على مجلد بالملفات ذات العلاقة) معلومات شخصية عن sal‏ الآفراد 
العاملين فى الشركة. هذا الطلب سينقل عبر الشبكة إلى المزود الذى سيستجيب إلى ذلك 
بعد التاكد من مشروعية الطلب ووجود التخويل الرسمى بذلك. 

وبالمعنى نفسه. يستخدم نظام المزود/ الزبون لتسهيل دخول العميل إلى المعلومات 
الخاصة بحسابه المصرفى من حاسوب المنزل أو طلب أى خدمة مالية أو مصرفية يحتاج 
إليها العميل. وبالتاكيد توجد مئات REGNI‏ فى الحياة العملية ومن واقع الأعمال يستعان 
من خلالها بتكنولوجيا نظم المزود/ الزبون التى تتميز قبل كل شىء بمرونتها العالية 
Highly Flexible‏ وياستجابتها الراقية والفورية. إنها gas‏ نظع المرونة العالية 
والاستجابة السريعة „Responsive Systems‏ أن نظام الحجز لسلسلة فنادق حياة 
Hyatt Hotel‏ التى تستند إلى تكنولوجيا المزود/ الزبون أتاحت للشركة ميزة تنافسية 
مؤكدة تقوم على حزمة من عناصر المناقسة أهمها المرونة العاليةء والاستجابة السريعة, 
والخدامة uasa. Sala C$]. sled‏ :تكو «S esl stas Lati. TOV 5a‏ 
الدخول إلى نظام حجز الشركة لفحص الغرف المتاحة فى هذه الفنادق وتنفيذ الحجز 
إلكترونيًا وعلى الفور لأى غرفة مباعة من 6٠٠٠٠١‏ غرفة موجودة قى فنادق الشركة المورّعة 
فى أنحاء مختلفة من العالم. قبل استخدام النظام كان لكل فندق نظام حجز خاص وكان 
الأمر يتطلب استخدام الهاتف أو الفاكس بين الفنادق للقيام بهذه المهمة. ولنا أن نتصور 
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التكلفة والوقت المستنفذ للوصول وتنفيذ الحجز فى حين يحقق نظام الحجز لشركة فنادق 
حياة lile‏ نحو (V+)‏ مليون دولار سنويا مع تخفيض تكاليف حجز الغرف إلى مبلغ يصل 
إلى (E)‏ ملايين دولار بالسنة )7 

من المزايا المهمة الأخرى لتكنولوجيا المزود/ الزبون هو أن هذه التكنولوجيا تتيح 
إمكانية إدخال البيانات إلكترونيا وتجهيز المعلومات للمديرين وصانعى القرار بصورة 
فورية وعلى الخط المفتوح. أيضاء تسهم تكنولوجيا المزود/ الزبون كما أشرنا من قبل فى 
إجراء تخفيض cas‏ بالتكاليف التشغيلية: وبالتالى فى إجمالى التكاليف المترتّبة على 
العمليات. وتنعكس هذه الميزة بالذات فى تحقيق معدلات نمو جيدة للمنظمة على مستوى 
anal‏ والنشاط: والأرباح» وتحسين الاستجاية التنظيمية للبيئة ومتغيراتها. 


:End-User Computing تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهاتى‎ Y-Y- Y 
حوسية المستفيد النهائى تشير إلى الحالة التى يستطيع فيها المستفيد النهائى من‎ 
بدأت هذه‎ aay) المشاركة الفعالة فى تطوير نظم المعلومات واستخدام تطبيقاتها‎ 
التكنولوجيا فى نهاية السبعينيات واستمرت بالنمو فى الثمانينيات والتسعينيات باعتبارها‎ 
مدخلا متمايرًً عن المداخل التقليدية سواء فى تطوير النظم» أو فى استثمار مواردها‎ 

بصورة كفؤة وفعالة. 

بطبيعة JI!‏ إن من غير الجن كيين مل هت الوا وجا فى السابق أو حتى 
استخدامها من قبل المستفيدين لاسباب تتعلق أولا وقبل كل شىء بالحدود الضيقة للقدرات 
التكنولوجية التى انعكست على عمليات المنظمة الداخلية والخارجية. أما اليوم» فللمنظمات 
القدرة على تحقيق التكامل الإلکترونی Electronic Integration‏ بدرجة غير مسبوقة على 
الإطلاق» حيث لم تعد العملية الوظيفية أو نشاط الأعمال الجوهرى (والأساسى) يتم فى 
داخل الوحدات التنظيمية بصورة منعزلة ومستقلة نسبياء وإنما فى داخل وعبر كل 
الوحدات التنظيميةء وبين المنظمة والمؤثرين والمستفيدين منها OY) Coi‏ 

تكنولوجيا حوسية المستفيد النهائى blais‏ آخرى من تقنيات المعلومات قد أسهمت 
بصورة فعالة فى تخفيض التكاليف التشغيلية والمصاريف الإدارية فى المنظمات الحديثة. 
فضلاً عن إنجاز الأعمال بسرعة ودقة عالية وتعظيم الأرباح وتحسين نوعية الخدمة المقدمة 
للمستفيد النهائى. 
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ولتوضيح كيف تسهم تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى فى خفض USGI‏ نذكر 
مثلا أنه منذ استخدام الصراف الآلى (ATM)‏ فى سنة ١197م‏ تطورت هذه التقنية حتى 
وصل عدد المعاملات المنفذة فى سنة 1156م إلى (A.V)‏ بيلون معالجة قامت بها ٠١١٠٠١٠٠١‏ 
محطة موجودة فى الولايات المتحدة الأمريكية. وفى دراسة لهذه التقنية تمت فى سنة 
17م لوحظ أن كل عملية معالجة تتم من خلال الصراف الآلى ATM‏ تُكلّف Cents (YY)‏ 
فقط فى حين أن كل عملية معالجة تتم من خلال أمين الصندوق تبلغ تكلفتها .S(V. - V)‏ 

إلى جانب تأثير منتجات تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى cl‏ التطورات النوعية 
فى مجال صناعة البرامجيات والعتاد الموجه للمستفيد النهائى وخاصة ظهور نظم 
تشغيل الحاسوب الشخصىء» وبرامج الجداول الإلكترونية الممتدة» ونظم إدارة قواعد 
البيانات» ajay‏ برامج التطبيقات واندماجها فى سطح مكتبى واحدء أو فى واجهة بينية 
صديقة مع المستفيد النهائى LS)‏ هو الحال مع نظام التشغيل Windows‏ وحزم المكتب 
5i - (Microsoft 2000)‏ ذلك فى الاستخدام الواسع والناجح لتكنولوجيا حوسبة 
المستفيد النهائى. ومن ثم» على تزايد اتجاه تقنيّات المعلومات نحو تلبية احتياجات 
المستفيدين بصورة فورية ومن خلال منظومات محوسبة تربط المنظمة بمجموعات المؤثرين 
والمستفيدين من الموردين؛ المنافسينء العملاء. حملة الأسهم وغيرهم. ولذلك» ظهرت نظم 
تقوم على تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى مثل نظم المعالجة التحليلية الفورية OLAP‏ 
والنظم المتكاملة مع الزبون Customer Integrated Systems (CIS)‏ التى تعتبر توسيعا 
abil‏ معالجة المعاملات ‘Transaction Processing Systems‏ ذلك LY‏ تضع تكنولوجيا 
المعلومات فى يد زبائن المنظمة وتسمح لهم بمعالجة معاملاتهم بأنفسهم. 

وفى الواقع» تحاول كل نظم تكنولوجيا حوسبة المستفيد النهائى إشراك المستفيد 
الزيون: المستفيد المورد أو الموزع... إلخ ليس فقط فى عملية تطوير وتحديث النظام وإنما 
فى تنفيذ الأنشطة التى تعود بالمنفعة على المستفيد والمنظمة بصورة مشتركة. هذا لا يعنى 
بالتأكيد أن يحل المستفيد محل الموظف أو العامل وإنما يعنى توفير أقصى مستوى من 
المرونة والتلقائية لضمان تلبية احتياجات المستفيد بالتوازى مع احتياجات المنظمة. كما 
تعمل التكنولوجيا الموجهة للمستفيد النهائى من أجل توزيع قوة الحوسبة التى تملكها 
المنظمة لا على وحداتها التنظيمية وأقسامها التشغيلية أو على أفرادها العاملين من 
مديرين وغيرهم وإنما توزيع هذه القوة المؤثرة خارج المنظمة ووضعها فى متناول يد 
الزبائن والمستفيدين حسب درجة أهميتهم ونوع وطبيعة أعمالهم المرتبطة بآنشطة المنظمة. 
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إن قدرات معالجة البيانات: وتحليل المعلومات وتنفيذ الاستعلامات» وطلب التقارير 
المعلوماتية والدخول الشرعى للملفات لم تعد فى alle‏ الأعمال الذى يزداد خضوعًا لمبادئ 
الالتزام بالخدمة الممتازة للزبون. والشفافية, والخضوع المستمر للمساءلة ER‏ على 
المنظمة لوحدها آو حتى على مستوى معين من مستويات الإدارة وصنع القرار: وإنما 
أصبح Lia‏ مورّعا لجميع الأطراف ذات العلاقة. وهذا ما تحاول تكنولوجيا حوسبة 
المستفيد النهاتى أن تحققه بصورة غير مباشرة. إذ لا مندوحة عن القول إن الهدف 
الجوهرى لتكنولوجيا حوسية المستفيد النهائى المتعاضدة مع تكنولوجيا المزود/ الزيون هو 
السعى من أجل امتلاك الميزة التنافسية المستمرة. واستخدام التكنولوجيا بكفاءة من أجل 
غلق التكاء التتافسئ Sl) cod Cad‏ الامبتراتيجنة الفتظامة: 


Y -Y- Y‏ تكتولوجيا لامركزية الحوسية والمشاركة بالمعلومات: 

قبل تعريف هذه التكنولوجيا لا بد أن نعرج Yol‏ على حقيقة أن المعلومات فى المنظمة قد 
تغيرت أدوارهاء ووظائفها ولا نقول قيمتها فقط. إن قيمة المعلومات كمورد إستراتيجى 
للمنظمة لا يختلق عليه أحدء إنما التغير الذى قد يكون غنصر خلاف قو ما نراه من تغيير 
لمفهوم الشركة وتوسيع لمجال وأدوار المعلومات Gee‏ كان فى السابق. 

على مستوى مفهوم الشركة نجد Gi‏ الشركات العالميّة تدير أعمالها فيما وراء الحدود 
التنظيمية التقليدية. فمثلاً يقوم صانعو السيارات بتحسين تصميم المنتج من خلال ضم 
خبراء من المجهزين إلى فرق تطوير المنتج. تجار التجزئة يشتركون بالمعلومات المطلوية من 
خادل قناة الشركة اتحسين دقة التنيق.. وتقوم الشتركات الصناغية 'العالمية بتشكيل 
تحالفات متعددة المستويات لتقليص دورة التصنيع. وحتى العمليات التى كانت تتم بصورة 
خطية متتابعة تغيرت لحساب تنظيمات تصميم المنتج الجديد من فرق متعددة التخصصات 
ol alls‏ تعمل بصورة فورية ومشتركة Multidisciplinary Teams‏ !^ . 

على مستوى المعلومات لم تعد المعلومات فى المنظمة تشكل حلقة مغلقة تدور حول 
المشكلة وإيجاد الحلول البديلة واتخاذ القرار الأفضل وتطبيق الحل كما هو واضح فى 
الشكل رقم Laily (A)‏ أصبحت بعدًا متكاملاً من حقائق مهمة انبثقت مع alle‏ الأعمال 
الجديدة كما يظهر فى الشكل رقم )5( 
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شكل رقم )^( 
حلقة ال معلومات 


pem 


re 4———— a‏ جل إيجاد الحلول البديلة 


el 


Beardshaw John and Palfreman David, (1990). The Organization In Its Environment, 
Pitman Publishing, 4th ed, P-119. 


لمصدر: 


شكل رقم )4( 
المعلومات فى الأعمال الجديدة 


العولة 


$ 


المنافسة i‏ كه الحوسبة» صناع المعرفة 


المعلومات C us‏ سه التجارة الإلكترونية 


— 


الأعمال 


الاتصالات الإلكترونية ومكان العمل الافتراضى 


المصدر: 


Haag, Cumming Dawkins (1998). Management Information Systems For the Informa- 
tion Age, Boston: Irwin McGraw - Hill, International Edition, P. 11. 
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فالمعلومات فى الأعمال الجديدة وفى الاقتصاد الجديدء واقتصاد الشبكات» واقتصاد 
الإدارة الإلكترونية e-Management‏ والأعمال الإلكترونية al e-Business‏ تعد حلقة 
مغلقة وذات بعد واحد: وإتما هى Lard‏ متعددة ترتيط بالمنافسة: وإذارة المعرفة. كما 
ترتبط بحقائق الأعمال الجديدة من التجارة الإلكترونية والاتصالات الإلكترونية التى فتحت 
age‏ جديدًا لاقتصاد الشيكات. 

فضلاً عن celi‏ فإن المعلومات نفسها لم تعد ترتبط بمكان ثابت للعمل أو بوظيفة 
ونشاط مخطط ومحدد التفاصيل إلى حد ما وإنما أصبحت موردًا يتدفق فى كل مكان 
يتحرك فيه صانع المعرفة متنقلاً بين مواقع العمل الافتراضى على شبكة الإنترنت أو 
تفار كه 

هذا التغيير النوعى فى وظيفة ومجال تأثير المعلومات لم يظهر فجأة بطبيعة الحال, 
فلقد كانت المعلومات فى المنظمة معزولة فى عقد السبعينيات وحتى بداية عقد الثمانينيات 
من القرن الماضى كما يظهر ذلك فى -أ- من الشكل رقم .)٠١(‏ فى هذه المرحلة كان 
هناك حاسوب مركزى يعالج كل مهام تشغيل البيانات وكان المستخدمون يعملون فى 
محطات طرفية لإدخال البرامج والمعلومات وإنجاز المهام المختلفة حيث كان لكل تطبيق 
ملفات مستقلة به. Wily‏ أطلق على هذه المرحلة اسم مرحلة الحوسية المركزية والمعلومات 
المعزولة .Centralized Computing And Isolated Information‏ 

فى المرحلة الثانية التى تدعى الحوسبة اللامركزية والمعلومات المعزولة كانت تقنيات 
الحوسية غير مركزية لبيئات أعمال معينة. ومع ذلك وعلى الرغم من ارتباط هذه التقنيات 
aas‏ منفطن الة أن كل وبحدة i‏ محال JE (ial,‏ محتفطظًا شعلوماته Galill‏ به 

لكن فى المرحلة الثالثة من الشكل رقم )١١(‏ نجد أن الاتجاه يتعزز نحو بناء نظم تقوم 
على لامركزية الحوسبة مع المشاركة البينية بالمعلومات. حيث نجد فى (ج) من هذا الشكل 
أن تقنيات الحوسبة غير مركزية فى مختلف المجالات أو الوحدات ولكن كل المعلومات 
الخاصة بالمنظمة يتم تجميعها فى قاعدة بيانات بطريقة تسمح لكل من فى المنظمة أن 
يحصل على المغلوفات التى يحتاج إليها أو أن يشارك قى صنع هذه المعلومات. 
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شكل رقم )٠١(‏ 
تطور المعلومات والحوسبة فى داخل المنظمة 


P 


# ON Æ مرحلة الحوسبة‎ (1) 


المركزية والمعلومات المعزولة 


cre Centralized Computing 
x and Isolated Information 
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(z)‏ مرحلة لامركزية الحوسية 
والمشاركة بالمعلومات 
Decentralized Information‏ 


and Shareed Information 
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LJ الة‎ daa y 1 البنية الشبكية للادارة‎ 
os - s ues dm = 


هذه الأنماط التكنولوجية الأساسية التى ناقشناها فى هذا المبحث تمثل فى الواقع قوى 
حيوية دافعة ومحفزة فى الوقت نفسه لانبثاق البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية التى طبعت 
الاقتصاد الجديد بطابعها الخاص. ويحق لمن سمى الاقتصاد العالمى الجديد اقتصاد 
الشبكات هذه التسميةء ونضيف أن اقتصاد الشبكات لم يعد ممكنًا وإنما واقعاء بمعنى 
أن اقتصاد الشبكات قد تجاوز دائرة الحلم إلى مساحة الحقائق التكنولوجية الجديدة. i‏ 
ما سوق ينيثق عن اقتصاد الشيكات فهو اقتصاد الشبكات الذكية (gall‏ سوف Jia‏ 
بالتأكيد Ged‏ جديدًا من الإنجاز العلمى والتكنولوجى للإنسان. 

3 البنيات التى أشرنا إليها آنفًا هى أولاً شبكة الإنترنت ai)‏ الشبكات): الشبكات 
المحلية LAN‏ شبكة الانترانت Intranet‏ وشيكة الاكسترانت ly Extranet‏ سوف 
نتولى دراستها وتحليل وظائفها وآهميتها بإيجاز فى المباحث القادمة. 


£-Y- Y‏ تجديد الحديث عن شبكة الانترنت: 


ذكرنا من قبل, أن شبكة الإنترنت يعتريها التغيبر باستمرار فى gila‏ تطبيق الأعمال 
وفى وظائف الإدارة وأدوار المديرين. ويمتد تآثير الإنترنت إلى مسارات تطور وتجدد 
منظمات الآعمال» واتجافات المنافسة العالمية والمخلية فى كل مكان. نذكر على سبيل 
المثال ظاهرة تحول تركيز الشركات الكبيرة منذ منتصف التسعينيات من بناء نظم تخطيط 
الموارد (ERP) Enterprise Resource Planning Systems‏ إلى بناء النظم المتكاملة 
مع المستفيدين من الزبائن, الموزعين, البائعينء تجارة التجزئة, المجهزين. والمنظمات التى 
تعمل فى مجال التسهيلات الاوجسقيّة. لقد كان الهقدف من نظم تخطيط !2551 ERP‏ هو 
العمل على تحقيق تكامل بين المعلومات والعمليات فى داخل وعبر المجالات الوظيفية 
الرئيسية للمنظمة. ولذلك حقق البائعون ERP abd‏ قصص نجاح سريعة فى منتصف 
aa Lll‏ 

فبالإضافة إلى تجاح الشركات الأورويية Bann , SAP‏ فإن شركات Oracle fis‏ 
People Soft‏ و JD Edwards‏ قد شقت طريقها بنجاح باستخدام ERP‏ لکن مع 
ظهور الإنترنت ونمو تطبيقاتها آصبح هذا النظام قاعدة تقنية Platform‏ لتطبيقات abs‏ 
المعلومات المحوسية مثل إدارة سلسلة التوريد Supply Chain Management‏ التنقيب 
عن البيانات Data Mining‏ ونظم المعلومات التنفيذية OV EIS‏ 


ويزداد تأثير الإنترنت كل يوم مع زيادة القدرات التقنية الفعالة للأقمار الصناعيةء ونمو 
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un ce‏ ل المي i ee pu‏ 


قوة الحوسبة حيث أصبحت شرائح السيليكون تضم أكثر من ٠٠١‏ مليون ترانزستور 
ويستطيع السويركمبيوتر تنقيذ AST‏ من ترليون عملية حسابية فى الثانية الواحدة A)‏ 

وبفضل هذه القوة الحاسويية المتعاظمة باستمرار تستخدم شبكة الإنترنت لتكون أداة 
للحصول على مكان فى السوق الإلكترونى Electronic Market Place‏ كما تفعل شركة 
Ford Motor‏ التى تستخدم شبكة الإنترنت للاتصالات الإلكترونية» بحوث السوقء بناء 
المخازن الإلكترونية: التسويق وأنشطة البيع. كما تستخدم شركة الخطوط الجوية Luf-‏ 
2 موقع Gopher Site‏ لتسويق الرحلات الجوية الخاصة بالشركة أو لتقديم 
الخدمات المباشرة لزيائنها. هذا يعنى تحرك هذه الشركات وغيرها نحو تحقيق مزيد من 
الاندماج فى السوق العالمى من خلال شبكة الإنترنت C‏ أى تحويل تحديات Xl gall‏ 
إلى فرص جديدة للأعمال من خلال الاستثمار الفعال لموارد شبكة الإنترنت. 

إن الإنترنت هى أساس الأعمال الإلكترونية التى تتم فى داخل المنظمة أو بين المنظمة 
Lins‏ أعمالها الخارجية. وعليه تستطيع الشركة التى تعمل من أجل اكتساب "الميزة 
التنافسية” أن تجعل من ميزة استخدامها لتكنولوجيا الإنترنت أداة للوصول إلى كفاءة 
الكلفة. أو بتعبير آخرء للوصول إلى قيادة قلة التكلفة فى هيكل الصناعة أو السوق 
المخدوم وذلك من خلال استثمار التكلفة المنخفضة جد التى تحملها الشركة من جراء 
تنفيذ أنشطة الأعمال بالوسائل الإلكترونية مقارنة بالوسائل التقليدية الآخرى. 

ويالتأكيد تستطيع أى منظمة إذا ما توافر لديها الإدارة الكفوءة أن تجعل من شبكة 
الإنترنت أداة فعالة لتكوين ميزة تنافسية طويلة الأجل ومستمرة سواء من خلال تشبيك 
المنظمة مع زبائنها ومستفيدهاء أو استخدام الوسائل الإلكترونية المتاحة لتقديم خدمة 
ممتازة» وآخيرا استثمار الموارد الهائلة لشبكة الإنترنت لتخفيض التكاليف وتوليد الدخل. 
ومن الشركات التى نجحت فى تحقيق هذا الهدف نذكر على سبيل المثال شركة سلسلة 
المطاعم l Tricon Global Restaurant‏ تملك وتدير ٠٠٠٠١‏ مطعم «KFC‏ ومطاعم 
Pizza Hut‏ و Taco Bell‏ فى أنحاء مختلفة من العالم. لقد استخدمت هذه الشركة 
التبادل الإلكترونى للبيانات عير شبكة cs yl‏ للمشاركة بالمعلومات وتنفيذ الاتصالات فى 
كل وقت وبأسلوب ثابت ومنظم مكّن فروع الشركة من تنسيق الأنشطة التخطيطية 
والتنفيذية للأعمال فى إطار نظام معلومات موحد ومتكامل A)‏ 

إن أكثر الاتجاهات أهميةً فى alle‏ الأعمال هو الزيادة السريعة فى أنشطة الأعمال 
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الكونية Global Business Activities‏ الناتج عن النمو الهائل فى استخدام تقنيات 
شبكة الإنترنت Internet‏ والشبكة العنكبوتية العالمية World Wide Web‏ التى خلقت 
فرصا وتحديات غير معروفة فى السابق لجميع الشركات وفى مقدمتها الشركات متعددة 
الجنسيات Multinational Companies‏ بالنسبة لهذه الشركات قان اهتمامها ينصب 
على Global Customer All Gigs) Gis‏ الذى يطلب منتجها العالمى Global Prod-‏ 
uct‏ والذى يسغى إلى استقبال خدماتها العالمية غير شبكاتها الحاسوبية المصممة لهذا 
uA All‏ . علاوة على ذلكه cnl lal uns‏ كنول ىجيا المفلوفات فى الشمركات Soak!‏ 
الجنسيات (الشركات الكونية) إلى بناء بنيات تحتية للمعلومات المتكاملة Globally GlLe‏ 
Integrated Information Infrastructure‏ والتى تربط الكتر Uis‏ سلاسل تجهيزاتها 
ومبيعاتها وعمليات تصنيعها وتوزيعها عبر مجرى متدفق واحد من المعلومات العايرة 
للحدود الدولية وقيود التوقيت المحلى. ويعرف المديرون التنفيذيون للشركات المتعددة 
الجنسيات المنافع الجمة لهذا التكامل الكونى لنظم المعلومات والتى يمكن سرد بعضها: 
تقليل دورة المنتج ووقت التوزيع» تكوين علاقة آقرب مع الشركاء فى الأعمال: تحقيق مرونة 
alic‏ للحتصول على الموارد: سيظرة أفقتل على المخؤون: ويطبيعة الخال تخسون رقنا 
الزبون وتخفيض التكلفة وزيادة الأرباح AN)‏ 

من ناحية yg A)‏ قادت شبكة الإنترنت عملية انبثاق المنظمات الافتراضية Virtual‏ 
Corporation‏ التى يعتمد Logis‏ وإدارتها وتشغيلها لتكون مؤسسات أعمال على 
تكنولوجيا المعلومات وخاصة تكنولوجيا شبكة الإنترنت والتجارة الإلكترونية. 

تُعرف المؤسسات الافتراضية بأنها منظمات إلكترونية ليس لها وجود مادى تضم a‏ 
من شركاء الأعمال الذين يسهمون فى الموارد وتحمل تكاليف الأنشطة الخاصة بتقديم 
منتجات أو خدمات للمستفيدين. هذه المنظمات قد تكون دائمية أو مؤقتة» متخصصة فى 
مجال معين أو متنوغة الأنشطة. المهم أن تنشاً المؤسسة الافتراضية حسب رأى Gold-‏ 
man‏ لعمل ما يلى US)‏ 
-١‏ خلق أو تجميع موارذ إنتاجية بسرعة. 
-Y‏ خلق أو تجميع موارد إنتاجية بصفة متكررة ومنتظمة. 
-Y‏ خلق أو تجميع مجال واسع من الموارد الإنتاجية. 

على هذا الأساس» يمكن وصق المؤسسة الافتراضية بأنها شبكة من الأقراد المبدعين 
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والموارد والأآفكار» وهى ترتبط بخدمات الخط المفتوج على شبكة الإنترنت. وتتصف 
المنظمة الشبكية بالتفرد وكفاءة الاستخدام» والتكنولوجيا الفائقة. وعموماء وفرت شبكة 
الإنترنت الفرصة والمجال الواسع لولادة أحد أهم النماذج التطبيقية لنظم الإدارة 
الإلكترونية وهى المؤسسة أو المنظمة الافتراضية التى يقترن اسمها بالإدارة الافتراضية؛ 
المنتج الافتراضىء al gall‏ المرن: الخدمة المرنة والجماعات المرنة... gll‏ 

وأخيراء لا n‏ من القول إن أهم تحدّ حقيقى يحد من التأثير الإستراتيجى لشبكة 
الإنترنت هو فى كيفية العمل من أجل استثمار الموارد المعلوماتية للشبكة بأفضل الوسائل 
كفاءة وفعاليةً. نعم إن جمع المعلومات من الشبكة العالمية WWW‏ يعتبر Goad‏ رئيسًا فى 
مجال تكنولوجيا المعلومات. ولذلك فإن أكثر التطبيقات المتقدمة والحديثة تركز اليوم على 
مشاكل Jis‏ تنفيذ استعلامات معقدة وجمع المعلومات بطريقة مناسبة ومفيدة. وهذا ما 
تقوم به مثلاً جامعة Sus Washington‏ يعمل aac‏ من الباحثين على بناء نظم معلومات 
تقوم بمعالجة المعلومات بصورة مباشرة من صفحات (Web)JI‏ ومن برامج البحث 
Search Engines‏ التى تملا الشيكة بمعلومات دولية معلومات مفيدة أخرى. وفى 
الاتجاه نفسه ينهض مجموعة من الباحثين فى جامعة Stanford‏ ببناء نظام يقوم بتجميع 
المعلومات من مصادر مختلفة ثم asi‏ بتكوين استعلامات نوعية متطورة يستخدمها النظام 
lay Gay‏ عمليات المقارنة بالمعلومات OP)‏ 


:Local Area Network شبكة الاتصال المحلى‎ 0 -Y'- Y 

من بين الآنماط الرئيسة لشبكات اتصالات البيانات Data Communication Net-‏ 
works‏ (مثل الشبكات (MAN, WAN‏ تحتل شبكة الاتصال المحلى LAN‏ مكانة مهمة 
GULLY,‏ عديدة نذكر Gis‏ أن كل أنماط شبكات الاتصالات هى بدرجات متفاوتة توسيع 
لنطاق عمل الشبكات المحلية أو هى بتعبير آخر لا يخلو من تبسيط للأمور عملية تجميع 
المؤسسات المحدودة التى نسميها الشبكة المحلية للاتصالات LAN‏ 

أما عن الإدارة الإلكترونية وخاصة إستراتيجية تطويرها على مستوى المنظمة فإن 
لشبكة الاتصال المحلى LAN‏ أهمية تقنية بالغة التأثير؛ ذلك GY‏ هذه الشبكة بخاصة هى 
منطلق المنظمة لنسج اتصالات فى الداخل أولاً قبل الشروع فى بناء وصلاتها مع الآطراف 
المستفيدة أو المؤثرة فى الخارج. 
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شبكة الاتصالات المحلية LAN‏ هى شيكة تريط غددا من منظومات الحاسوب بعضها 
ببعض فى مجال جغرافى محدود كأن يكون بناية لمؤسسة: أو طابقا رئيسيًا فيها. SLK‏ 
أخرى: تستطيع المنظمة من خلال الشبكة LAN‏ أن تربط مجالاتها الوظيفية الرئيسية يما 
يسمح بتبادل البيانات والمعلومات: ومعالجتها وتخزينها أو تحديتها وإجراء الاستعلامات 
وطلب التقارير فى أى وقت. 

لتكون الشبكة LAN‏ من ثلاثة مكونات أساسية هى: 
)1( برامج الشبكة .LAN Software‏ 
(ب) عتاد الشبكة ونمط التركيب .LAN Hardware‏ 

Novell, Micro- منهم مثلاً‎ US Gaul 555422 Suey Sad Lal dsc توكد‎ LS 
OY) وغيرهم ممن يقومون بتجهيز البرامج الشبكية‎ Soft, IBM, Apple 


:Intranet شبكة الاتصالات‎ ٦-۳-۲ 
التى‎ Private Corporate Network شبكة الإنترانت هى شبكة الشركة الخاصة‎ 
تستخدم تكنولوجيا الإنترنت والتى تصمم لتلبية احتياجات العاملين من المعلومات‎ 
الداخلية. أو من أجل تبادل البيانات والمعلومات عن عمليات وأنشطة المنظمة التى يتم‎ 
تنفيذها قى مقر الشركة أو فى فروعها ووحدات أعمالها الإستراتيجية. ولا يتمكن‎ 
الأشخاص من غير العاملين بالمؤسسة من الدخول إلى مواقع الشبكة: وربما تسم الإدارة‎ 
بإعطاء موافقة لمجموعة خاصة من غير العاملين من الموردين مثلاً أو الزبائن المهمين‎ 
للاستفادة من موارد شبكة الإنترنت. وباستخدام نظم الحماية والسيطرة وتقنيات الرقابة‎ 
تقنيات الحماية‎ Jia والمحافظة على موارد المنظمة من المعلومات المرتبطة بأنشطة الأعمال‎ 

بجدران النار Firewalls‏ وغيرها تستطيع المنظمة ضمان الاستخدام الشرعى للشبكة. 

إن شبكة الإنترانت لا تعمل وحدها وإنما - كما ذكرنا lisi‏ - تعمل من خلال تكنولوجيا 
الإنترنت وترتبط عادة بشبكة المنظمة الخارجية Extranet‏ أى أن شبكة الإنترانت هى 
قاعدة الانطلاق إلى شبكة المنظمة الخارجية Extranet‏ ومن شبكتى (الإنترانت ^ 
والإكسترانت) تستخدم تكنولوجيا المعلومات للانتقال بالمنظمة إلى مستوى العمل بالإدارة 
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re ct‏ ا س و ي کے 


الإلكترونية فى بيئتها الداخلية وفى إدارة علاقاتها مع بيئتها الخارجية. ففى الوقت الذى 
تربط شبكة (الإنترانت) أوصال المنظمة فى الداخل كما هو واضح فى الشكل التالى الذى 
Jia‏ شبكات شركة US West Communication‏ فإن شبكة الإكسترانت تستخدم لبناء 
روابط اتصالات إلكترونية مباشرة وفورية مع الزبائن من جهة والمجهزين من جهة أخرى. 


)١١( رقم‎ Js 
Intranet & Extranet شبكات المنظمة‎ 


روابط بالإنترانت 


الزبائن 


مواقع أخرى للشركة 


-O'Brien James A., Op-cit, 2.350 المصدر:‎ 
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تستخدم شبكة الإنترانت من قبل معظم الشركات فى العالم» حتى إن الأسواق الدولية 
فى آسيا وإقليم الباسفيك وقبل ذلك أورويا تشهد فى الوقت الراهن نموا سريعًا فى 
تصميم وتطبيق تقنيات شبكة الإنترانت. 

بطبيعة JI!‏ تعتير الولايات المتحدة الأمريكية HSÍ‏ سوق لخدمات شبكات اتصالات 
الأعمال. ويوضح الشكل التالى معدل النمو السريع لاستخدام شبكة الإنترانت فى 
الولايات المتحدةالأمريكية مقاسا على أساس sre‏ المستعملين والمرتيطين يشيكات 
dana (uad) olay!‏ قن الشكل Gi‏ هفاك lala [gas‏ وت اعدا Xa‏ سكة 
a AAV‏ و تى هة + الم Gully‏ فى oda‏ الظاهرة العالية»ولا تقول الأمريعنة: RE AL‏ 
فى استخدام الإنترانت وغيرها من الشبكات أن المنظمات الرائدة والناجحة فى العالم هى 
تلك التى تعمل بانفتاح دائم على الأفكار والتقنيات الجديدة لاكتساب مزايا تنافسية جديدة 
قى Se lal‏ والسوق: 

ols‏ العمل من خلال الاتصالات الإلكترونية التى تتيحها شبكات الأعمال هو من بين 
مفاتيح التفوق الأساسية فى مجال تكنولوجيا المعلومات. فالاتصالات الإلكترونية من خلال 
الإدارة الإلكترونية هى النظام العصبى للأعمال الجديدة It is the Electronic Nervous‏ 
.System of a New Business‏ 


شكل رقم (Y)‏ 
تطور استخدام شبكة الانترانت فى الولايات المتحدة الأمريكية 
Ve‏ 
c‏ 
1٠‏ 
عدد المستعملين 
فى أمريكا 
المرتيطين بشبكات 
الإنترانت 
peu v‏ 
l‏ 
yaaa Ye ۲۰‏ ۱۹۹۸ ۱۹4۷ 


Gupta Uma, Op-cit., 2.202 المصدر:‎ 
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وعلى الرغم من ذلك فثمة حاجة ملحة لوضع إستراتيجيات بناء وتطوير شبكات 
الإنترانت؛ ذلك لأن العديد من الشركات قفزت إلى شبكة الإنترانت من دون تقييم مبكر 
للتكلفة ودرجة تعقيد المشروع. ومن ثم فقدت هذه الشركات ملايين عديدة من الدولارات 

بسبب ضعف التخطيط والتنفيذ لشبكات الإنترانت. 
إن إستراتيجيات بناء وتطوير شبكات الإنترانت يجب أن تأخذ بنظر الاعتبار العوامل 

المهمة التالية OY)‏ 

-١‏ أن تتضمن aus‏ الإنترانت تطبيقات أعمال واسعة وسهلة الاستعمال وأن تساعد فى 
تبسيط عمل وحداة العاملين فى المنظمة. 

-٣‏ حماية شبكة الإنترانت هى مسألة حيوية للغاية. فما قيمة هذه الشبكة إذا كانت 
مواردها من البيانات أو المعلؤفات مفعرضة لمخاطر الخسارة أو إذا كان باستطاعة 
المناففنيق الخضول oda cle‏ 'المعغلومات واستخدامها aua‏ الشركة. 

Integrate Data- العمل على تحقيق التكامل بين قواعد البيانات وتطبيقات الإنترانت‎ —Y 
تمثل قواعد البيانات القلب النابض لشيكة‎ 3! :bases In Intranet Applications 
الإنترانت. كما أن البيانات والمعلومات التى يقوم العاملون بإدخالها فى شبكة‎ 
المعلومات ثانية إلى قواعد البيانات وبالتالى‎ agas من قواعد البيانات: ثم‎ SG الإنترانت‎ 
فإن من الواجب أن تستثمر الإدارة فى قواعد البيانات وقى تطوير نظم إدارتها لكى‎ 
تتصف بالدقة؛ والكفاية وسهولة الاستخدام.‎ 

Invest in Excellent Network Capaci- الاستثمار فى قدرات الشبكة الممتازة‎ -٤ 
مندوحة من استثمار كل القدرات الاستثنائية الممتازة لشيكة الإنترانت لمقابلة‎ Y .ties 
إذا توافرت البنية التقنية التحتية‎ YI لا يحصل بالطبع‎ liag تكاليف الاستثمار العالية.‎ 
الجيدة للاتصالات» إذ بدون هذه البنية التحتية فمن غير المتوقع أن تعمل شبكة‎ 
الجدوى الاقتصادية.‎ jules ضمن‎ cal syl 

ه- تحفيز العاملين على استخدام شبكة الإنترانت Motivate Employees to use the‏ 
.Intranet‏ إن تطوير وتطبيق شبكة الإنترانت فى المنظمة يعنى إجراء تغيير جذرى 
فى طريقة تنفيذ أنشطة الأعمال. يتبعه تغيير مضاعف فى أسلوب العمل المتبع من قبل 
العاملين فى المنظمة. ولأن الناس يفضلون عمل الأشياء بالطريقة نقسها التى كانوا 
يعملون بها فإن من الضرورى خلق إدراك قوى حول أهمية وفائدة التغيير الذى 
سيحصل فى حياة العاملين عندما توضع شبكة الإنترانت موضع التنفيذ العملى. 
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ولبناء شبكة الإنترانت Y‏ بد من تنفيذ الخطوات التالية: 

Tale وذلك مق خلال تحديد‎ oS GI! Kad تخليل ودراسة الجدوى الاقتضصادية من‎ =١ 
العاملين فى المنظمة إلى الخدمات الإلكترونية: تحديد الموارد والتطبيقات المشتركة بين‎ 
العاملينء وتحديد آلية الوصول إلى المعلومات وطرق استخدامها.‎ 

-Y‏ اختيار آدوات العمل التى تتضمن ما يلى: 
أ- برامج التصميم والتطوير المناسية للغاية ضمن حدود الميزانية المتاحة. 
ب- تحديد مصادر محتوى الموقع الداخلى واختيار القائمين عليه بدقة وعناية. 
ج تعيين فريق العمل من مصممين ومطورين. ِ 

-Y‏ إصدار نسخة تجريبية Pilot Version‏ لدراسة ما يلى: 


أ- تقبل المستخدمين لأدوات العمل الجديدة وتحديد المستوى الحقيقى لقبولهم للحلول 


الجديدة. 
ب- السرعة المكتسبة فى إنجاز العمل عن طريق الإنترانت قياسًا إلى سرعة العمل 
بدونها. 


ج- التأكد من كفاية وصحة محتوى الموقع الداخلى على الإنترانت. 
د- التاكد من Gi‏ سير عمليات الصيانة الوقائية الدورية والحفظ الاحتياطى Backup‏ 
System‏ لحتويات الإنترانت. 
-٤‏ تنفيذ المشروع ومتابعته ووضع خطة تفصيلية لأنشطة الصيانة والاستعانة بمحترفين 
لتنقيذ المشروع على أكمل وجه. 


۷-۳-۲ شبكة الاتصالات الاكسترانت :Extranet‏ 
على عكس شبكة الإنترنت التى تقوم بتجهيز العاملين فى داخل المنظمة باحتياجاتهم 
من المعلومات فإن شبكة الاكسترانت Extranet‏ تصمم لتلبية احتياجات المستفيدين فى 
خارج المنظمة من المجهزين: الزبائن» مجموعات المؤثرين وحملة الأسهم Stockholders‏ 
الشبكة Extranet‏ هى شبكة المؤسسة الخاصة التى تصمم لتلبية حاجات الناس من 
المعلومات ومتطلبات المنظمات الأخرى الموجودة فى بيئّة الأعمال. تستخدم فى شبكة 
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الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 


(الإكسترانت) 2385 ت الحماية ويتطلب الدخول إليها استخدام كلمة المرور :Password‏ 
وذلك لأن الشبكة غير موجهة إلى الجمهور العام كما هو الحال فى شبكة الإنترنت. 

OA‏ الناحية العملية تحدد الشركة التى تملك شبكة الاتصالات Extranet‏ الأفراد 
الذين يسمح لهم بالدخول إلى الشبكة ونوع الدخول المسموح به. 

تستند شبكة الاتصالات Extranet‏ إلى تقنيات الإنترنت وتتوجه إلى المستفيدين فى 
البيئة الخارجية ولكن ضمن نطاق محدود بنوع العلاقة التى تريدها الشركة. يمكن القولء 
إن شبكة ) (Extranet‏ هى شبيهة إلى حد ما بنظام التبادل الإلكترونى للبيانات باعتبار 
أن كلاً منهما يؤسس جسور اتصالات مع المجتمع الخارجى. لكن شبكة الإكسترانت Ex-‏ 
tranet‏ على عكس نظام التبادل الإلكترونى للبيانات الذى يعالج المعلومات بأنماط مسبقةء 
أو بتعبير آخر يعالج المعلومات المهيكلة فإن شبكة Extranet‏ تستطيع التعاظى مع أنماط 
مختلفة للمعلومات مدعومة بالصور أو الأصوات أو الأشكال البيانية. أيضا تعتبر تقنيات 
شبكة (Extranet)‏ أكثر انفتاحًا ومرونة وأكثر قدرة على التفاعل البينى بين مختلف 
الأطراف مقارنة بنظم التبادل الإلكترونى للبيانات OY)‏ 

من الأمثلة على استخدام شبكة الإكسترانت شبكة سنغافورة للتجارة التى تدير أنشطة 
العمليات فى أحد أكبر موانئ العالم من خلال ربط شركات الشحن Shipping Compa-‏ 
nies‏ المصارف. المستفيدون» والأجهزة الحكومية (سلطات الجمارك والهجرة مثلا). هذه 
الشبكة كلّفت الحكومة أكثر من ٠١‏ مليون دولار إلا أنها مكنت من إتمام عملية الشحن SY‏ 
مستفيد فى الميناء بحدود عشر دقائق» فى حين كانت الشحنة تحتاج إلى ما بين يومين 
وأربعة ali‏ من الإجراءات الخاصة بالشحن OY)‏ 

ولكى نفهم بصورة أكثر تفصيلاً الدور الذى تقوم به شبكة الاتصالات الخارجية وغيرها 
من الشبكات على مستوى الأعمال الدولية مثلاً يمكن أن نأخذ بصورة موجزة خريطة 
صناعة السيارات فى العالم» تلك الخريطة تدفعنا فور إلى الاستنتاج أنه لا توجد شركة 
لصناعة السيارات فى العالم لا تستخدم شبكة Extranet‏ وتقنيات الإدارة الشبكية الآخرى 
المستخدمة لدعم الاتصالات الإلكترونية وتنفيذ الأعمال. 

I‏ خريطة علاقات الأعمال الدولية لشركات السيارات تشبه إلى حد ما بعيد شجرة 
العائلات الأوروبية فى القرن التاسع عشرء إذ إن شركة فورد (Ford)‏ تملك (Yo)‏ من 
شركة مازدا (Mazda)‏ وكل من فورد ومازدا تملكان جزءًا من شركة كيا (Kia)‏ الكورية. 
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البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية الفصل الثانى 


وشركة جنرال موتورز (GM)‏ تملك )/5٠(‏ من شركة (Daewoo) sls‏ وتمتلك أيضًا 
(750) من شركة ساب السويدية: وتشارك فى ملكية تويوتا (Toyota)‏ فى أمريكا 
اللاتينية. شركة كرايسلر (Chrysler)‏ تملك حصة رئيسة فى ميتسوييشى التى تملك 
بدورها Vo)‏ /( فى شركة هونداى. وهناك LAS‏ شبكة الموردين على النطاق المحلى 
والعالمى لهذه الشركات التى تعتمد على نحو (ose)‏ مورد (". 

إن الشركات الدولية: المتعددة الجنسيات» والكونية تحتاج بيساطة إلى شبكات متعددة 
المستويات ومتنوعة القدرات. إنها تحتاج ببساطة إلى شبكات اتصالات إلكترونية لكى 
تستطيع البقاء فى مجال أعمالها وأنشطتها الرئيسة. وهذه الحاجة توضح أسباب النمو 
المتسارع فى سوق الشبكات العالمية الذى ينمو بأرقام فلكية. ويتوقع الخبراء أن قيمة 
سوق الشبكات العالمية فى نهاية سنة ۲۰۰۱م ستصل إلى (YY)‏ بليون دولار» أى بمتوسط 
معدل نمو سنوى (/W)‏ وهى نسبة عالية فى كل المعايير ". 

byle‏ على wall‏ تساعد شبكات الاتصالات وبصورة خاصة شبكة Extranet‏ فى زيادة 
فغالية الأعمال من خلال تحسين Sage‏ الأنشطة وتوفير لقائية ومرونة عالية للاتصال 
الفورى مع اللاعبين الرئيسيين والفئات المختلفة للمستفيدين. وهذا ما يدفع الآن شركة 
عريقة بأمجادها مثل جنرال موتور GM‏ إلى أن تضع خطة إستراتيجية لبناء شبكة Ex-‏ 
tranet‏ فى غضون سنة aY.. Y‏ شبكة جنرال موتورز الجديدة ستقوم بتقديم خدماتها 
الإلكترونية إلى (VY)‏ وحدة أعمال إستراتيجية و(٠..٠4)‏ شريك تجارى. وسوف توفر 
الشبكة الجديدة ما بين )+ +0( مليون و (Vo)‏ مليون دولار للشركة وذلك من خلال تقليل 
الأخطاء أولاً وتعزيز الفعالية التشغيلية لوحدات الشركة OY)‏ 

شبكة Extranet‏ تسهم فى تحقيق الميزة التنافسية من خلال دورها المباشر فى إنجاز 
أنشطة القيمة للمنظمة بمستوى تكلفة منخفض مقارنة بالمنافسين. أو بطريقة تقدم 
للمشترى si)‏ المستفيد) قيمة مضافة Added Value‏ استنادً إلى التحليل الذى قدمه 
Porter‏ فى نموذجه سلسلة القيمة Value Chain‏ . 

سلسلة القيمة لصناعة معينة يعمل بالضرورة فى نظام أكبر من الأنشطة يسمى بنظام 
القيمة Value System‏ . نظام القيمة يتضمن سلاسل الموردين للمنشأة: وقنوات التوزيع: 
والمشترين كما هو واضح فى الشكل التالى: 
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الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 


شكل رقم (Y)‏ 
نظام القيمة فى الصناعة 


سلسلة القيمة سلسلة القيمة سلسلة القيمة سلسلة القيمة 


للمشترين لعدرات التوزيع للشركة للموردين 
¬ 
Supplier Firm Channel Buyer‏ 


Value Chain Value Chain Value Chain Value Chain 


حسب وجهة نظر Porter‏ سلسلة القيمة للشركة تتفاعل مع سلسلة القيمة للموردين 
بسبب أن الموردين يقومون بتجهيز المواد الأولية التى تُستخدم باعتبارها مدخلات لسلسلة 
القيمة الخاصة بالمنشأة. الأنشطة التوزيعية تتفاعل Casi‏ مع أنشطة معالجة المواد الأولية 
لسلسلة قيمة الشركة وهكذا بالنسبة لسلسلة القيمة للمشترين. 

فى هذا السياق تؤثر تكنولوجيا المعلومات والشبكات فى سلسلة القيمة من خلال تغيير 
طريقة إنجاز أنشطة القيمة. من ناحية أخرى» كل نشاط فى سلسلة القيمة له عنصر 
مادى وعنصر غير مادى يتمثل فى معالجة المعلومات. العنصر المادى يتضمن واجبات 
ومهام مادية يحتاج إليها النشاط؛ أما العنصر الخاص بمعالجة المعلومات فهو يتضمن 
خطوات للحصول على المعلومات ومعالجتها وتوزيعها لإنجاز النشاط. على هذا الأساس 
تعمل شبکات (Extranet & Intranet)‏ على خلق قيمة مضافة للأنشطة الجوهرية الداخلية 
للمنظمة (فى ills.‏ شبكة (Intranet‏ والآنشطة الجوهرية الخارجية مع الموردينء الموزعين؛ 
أو الزبائن فى ills)‏ شبكة LS (Extranet‏ هو واضح فى الشكل التالى: 

شكل رقم )1 ( 
Extranet & Intranet Lå‏ وسلسلة القيمة للمنظمة 


لسلة القيمة لشبكة 
سلسلة القيمة لشبكة الاكسترانت الشركة Extranet‏ 


سلسلة القيمة لشبكة الإنترائت 
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البنية الشبكية للادارة الإلكترونية الفصل الثانى 
|_| 


لقد خلقت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فرصا غير متوقعة للمنظمات لأنها حققت 
من التعاضد الداخلى Internal Synergy‏ والتعاضد الخارجی External Synergy‏ قيمة 
إجمالية متراكمة ومتجددة مكنت المنظمات من التعامل الفورى مع عنصر التغير فى الوقت 
والمعلومات ذات العلاقة بهيكل المنافسة فى السوق. ومن ثم وقرت تكنولوجيا الشبكات 
القدرات التقنية لتطبيق أساليب متقدمة مثل الإدارة فى الوقت المحدد بالضيط Just-in-‏ 
Time‏ وإدارة الجودة الشاملة Total Quality Management‏ وإعادة هندسة الأعمال 
Business Reengineering‏ وغيرها من المداخل والأساليب الحديثة فى العمل الإدارى. 

من ناحية آخرى» يمكن القول إن شبكة Extranet‏ ھی أم شبکات Intranets‏ أو ھی 
مجموعة شبكات Intranets‏ التى ترتبط ببعضها عن طريق oh UY!‏ وتحافظ على 
خصوصية كل شبكة إنترانت مع منح أحقية الشراكة على بعض الخدمات والملفات فيما 
بينها. أى أن شبكة Extranet‏ هى الشبكة التى تربط شبكة Intranet‏ الخاصة بالمتعاملين 
والشركاء والموردين وغيرهم. وتؤمن لهم تبادل المعلومات والتشارك فيها دون المساس 
بخصوصية شبكة المؤسسة الداخلية Intranet‏ المحلية. 

تأسيسًا على ذلك يمكن أن تجد تطبيقات شبكة Extranet‏ فى المجالات التالية: 
-١‏ نظم تدريب وتعليم الزيائن .Client Training‏ 
-Y‏ نظم التشارك فى قواعد البيانات التابعة لمؤسسات أو مراكز مختلفة. 
-Y‏ شيكات مؤسسات الخدمات المالية والمصرفية. 


4-١‏ النموذج الشبكى لعملية الادارة الالكترونية: 

ذكرنا من قبل أن الإدارة الإلكترونية تمثل فى الواقع تجسيدًا لحوسية متكاملة وواسعة 
للعمليات الداخلية والخارجية للمنظمة: وتعنى الحوسية فى جانب مهم منها التحول من 
العمل اليدوى (الورقى) والاتصالات التقليدية (الهاتف مثلاً) إلى شبكات الحاسوب وتبادل 
البيانات إلكترونيًا. 

وتعود سرعة النمو فى تطبيق منظمومات وشبكات تبادل البيانات Gig SSI‏ إلى درجة 
الحاجة للحصول على ميزة تنافسية وللاستجابة لاحتياجات العملاء. وتطلب العديد من 
الشركات والوكالات الحكومية أن يستخدم كل مورديها وعملائها نظم التبادل الإلكترونى 
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وبدلاً من إنتاج عملية جارية على الورق ثم إرسالها بالبريد إلى المستقبل مثلاً الذى 
يدخل البيانات عندئذ فى الحاسوب ويقوم بتشغيل برنامج التطبيق؛ ينتج المرسل العملية 
بواسطة الحاسوب وينقلها عبر شبكة الاتصالات إلى المستقبل الذى يجرى تشغيلاً لبرنامج 
التطبيق على البيانات بصورة بسيطة وسهلة. 

هذه هى صورة أولية لبعد مهم من أبعاد عمل الإدارة الإلكترونية وهو بعد يعتمد على 
قاعدة قوبة من المزودات الكاملة للمنظمة ولمجموعات العمل. وفى معظم الأحيان ترتبط 
مجموعة العمل بشبكة محلية LAN‏ فى حين يتوزع عمل الإدارة الإلكترونية ليشمل 
مجموعات العمل وفروع الشركة والمستفيدين منها. ويذلك تكون هذه الإدارة ذات طبيعة 
موزعة (أو منتشرة). 

بتعبير آخرء: تضم الإدارة الإلكترونية الشيكات المحلية LAN‏ لمجموعات العمل مع المقر 
الرئيس للمنظمة التى ترتبط بدورها بشبكة الإنترنت. وتوفر تجهيزات شنبكة الإدارة 
الإلكترونية قدرة واسعة على التحكم وإنتاج التقارير الإدارية الهيكلية. شبه الهيكلية وغير 
الهيكلية. ويقع على عاتق مديرى الإدارة الإلكترونية وضع خطة عمل فعالة لتوظيف مزايا 
استخدام حزم البرامج الموزعة وإدارة الواجهة البينية للشبكة من خلال محطات العمل. 
وتعتبر خدمات المعالجة الفورية للبيانات: والشراء أو البيع الفورى» والتجارة الإلكترونيةء 
والتسويق المباشر بالإضافة إلى قضايا الحماية الأمنية للبيانات وخدمات جدار النار فى 
مقدمة المهام التى تضطلع بها الإدارة الإلكترونية والتى تتطلب تقنية عالية ومعرفة ومهارة 
نوعية لا بد من توافرها فى منظمات الأعمال الحديثة. 

ويمثل الشكل رقم Gisa (V0)‏ شبكيًا أوليًا لعملية الإدارة الإلكترونية. من الواضح 
أن النموذج الشبكى لعملية الإدارة الإلكترونية يستند إلى تقنية المزود «Jal SL‏ ومن ثم 
يعتبر llis‏ لمنظمات الأعمال الصغيرة أو المتوسطة. وتحتوى تقنية المزود على نظام 
تشغيل مدمج (يونيكس عادة) وبرنامج مزود ويب وبرید إلکترونی» كما تحتوى على عتاد 
الوصل بالشبكة ويرمجيات الروترات. ويقدم هذا المزود مجالاً واسعًا ومتنوعًا من 
الخدمات الإلكترونية التى تساعد فى إرسال وتبادل البيانات والمعلومات والبريد الإلكترونى 
باستخدام الوسائط الرقمية المتنوعة. 
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الفصل الثانى البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية 


إن أهمية البنية الشبكية للادارة الإلكترونية لا تمكن فقط فى حوسيتها للعمليات 
الداخلية وإدارتها الفورية للعمليات الخارجية مع الموردين والمنافسين أو العملاء بل لأن من 
غير الممكن على الإطلاق الاستفادة من الحاسوب نفسه بل من مئات والآلاف الحواسيب 
التى قد تكون موجودة فى المنظمة أو الشركة الواحدة ودون الشبكات. فضلاً عن ذلك» 
من المستحيل عمليًا وتقنيًا الوصول إلى مستوى الاستثمار الكامل للطاقات التقنية المتاحة 
فى الحاسوب لتنفيذ الأنشطة الإدارية من دون وضع الحاسوب ضمن نسيج الاتصالات 
الداخلية والخارجية للمنظمة. وتستطيع المنظمة من خلال شبكة الاتصالات جمع الأعمال 
التقليدية اليدوية مع الأعمال الإلكترونية e-Business‏ فى حزمة واحدة ومتكاملة حتى يتم 
الوصول إلى مستوى الحوسبة الكاملة لكل أنشطة وعمليات المنظمة كما تفعل 
شركة Siemens‏ التى تقوم بإعادة تصميم تفسها Glad‏ حول شبكة الإنترنت حيث يستطيع 
زبائن الشركة شراء كل شىء عن طريق الإنترنت. 

وقد باشرت الشركة تأسيس مركز امتياز للإنترنت لاستيعاب الكفاءات» Sly‏ مركز 
عصب الشركة الجديد يتمثل فى الإدارة الإلكترونية التى سوف تتولى توجيه الأنشطة 
التشغيلية ابتداءً من شراء قطع الغيار والمواد أو الأجزاء إلى توزيع المعلومات وإرسالها 
إلى (£o...)‏ من العاملين. ويقع هذا المركز فى مطار ميونيخ مع وجود فرعين فى 
مدينة أتلانتا وسنغافورة ويتوقع المدير التنفيذى للشركة أن تبلغ كلفة المركز بليون يورو 
وأن يوفر ذلك على الشركة (V, T)‏ بليون يورو من النفقات فى السنة الأولى فقط مع زيادة 
[3a‏ اتوق تفتلا 

إن انبثاق تكنولوجيا الشبكات وثورة الاتصالات قد ساعد أيضًا على ظهور بيئة أعمال 
إلكترونية متشابكة لم تكن معروفة أو حتى متاحة فى السابق. وقد غيرت هذه البيئة 
الرقمية مفاهيم أساسية فى الاقتصاد مثل الندرةء والاستخدام» والموارد؛ والقيمة 
واقتصاديات السعة وغيرها وذلك بفضل الاستخدام الواسع للمعلومات الرقمية والوسائط 
المتعددة التى نجحت فى تكوين أنساق جديدة من الصورء والرؤى والأشكال المجسمة 
وأنماط التعبير الثلاثية الأيعاد والتى مهدت لظهور تكنولوجيا الواقع الافتراضى Virtual‏ 
Reality‏ والمعلومات المتعددة الأيعاد YY,‏ فالمعرفة لم تعد مجرد نصوص 
ومعلومات وأرقام مجردة وإنما هى أنساق مبتكرة بتوليفة متنوعة من الصور والرؤى 
والآلوان والأشكال الحية والمتجددة. 
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البنية الشبكية للإدارة الإلكترونية الفصل الثانى 


إن تعاظم تأثير شبكات الاتصال بسبب تعاظم قوة المعالجة الحاسويية الموزعة قد 
أعطى دفعة قوية لظهور وتجدد أنماط الإدارة الإلكترونية التى أصبحت تعنى اليوم الإدارة 
الشبكية المستندة إلى موارد المعرفة وقدرات الحاسوب المشيّك فى إطار منظومة متكاملة. 
وتتعاظم قيمة الإدارة الإلكترونية وقيمة الشبكة الحاسويية للمنظمة بدالة أسية مع مريع 
عدد عقد الاتصال الموجودة فى شبكة الإدارة الإلكترونية على حد قول Metcalfe‏ مخترع 
تقنية Ethernet‏ ومؤسس شركة 3 com Corporation‏ (14). 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 


تقديم: 


يتناول هذا الفصل دراسة نظم معلومات الإدارة الإلكترونية وأدواتها المستخدمة لتنفيذ 
وظائف الإدارة الإلكترونية من تخطيط وتنظيم ورقابة واتخاذ قرارات أو لدعم عملياتها 
وأنشطتها oli‏ الصلة بإدارة علاقات المنظمة مع Gia‏ الخارجية. وتتنوع علاقات منظمة 
الأعمال الحديثة مع بيئتها بتنوع المؤثرين واللاعبين من المنافسينء والموردين» والزبائنء 
وحملة الأسهم والجهات والوكالات الرسمية وشبه الرسمية الأخرى. 

كذلك تتنوع وتتكامل Casi‏ العلاقات التنظيمية الداخلية فى كل مستويات الإدارة وعلى 
مستوى المؤسسة ووحدات الأعمال الإستراتيجية. ولكى تستطيع الإدارة الإلكترونية أن 
تحقق Legs‏ من التوازن الداخلى والخارجى مع القوى المؤسسة أو المؤثرة فى تحديد لعبة 
الأعمال تحتاج هذه الإدارة إلى نظم معلومات فعالة لضمان الاستفادة القصوى من 
الكفاءات الجوهرية للمنظمة وتوفير أقصى استجابة Ges‏ سريعة وفورية لتلبية حاجات 
الزبائن والاستجاية لتحديات الأعمال. 


لذلك فإن منظومات الإدارة الإلكترونية من نظم المعلومات المحوسبة وأدوات تكنولوجيا 
المعلومات التى تتكامل مع البنية الشبكية لهذه الإدارة تعمل على مستوى دعم الإدارة 
والمديرين لتنفيذ وظائفهم (وبتعبير آخر دعم العملية الإدارية) وعلى مستوى دعم وظائف أو 
أنشطة المنظمة التقليدية والحديثة. الأنشطة التقليدية لمنظمة الأعمال هى الأنشطة المعروفة 
فى الأدب الإدارى من إنتاجء وتسويقء وإدارة الموادء وإدارة الموارد البشرية والمحاسبة 
والمالية. Gi‏ الأنشطة الحديثة المضافة فهى إدارة سلسلة التجهيز (التوريد): وإدارة التحالفات 
الإستراتيجية: وادارة الأعمال الدولية وغير ذلك من الأنشطة التى ظهرت تحت تأثير 
التغيرات الجوهرية والجذرية فى ds‏ المنافسة والأعمال. ومن ناحية نظرية على الأقل يمكن 
تصنيف أدوات عمل الإدارة الإلكترونية ومنظوماتها المعلوماتية إلى ثلاث فئات رئيسة هى: 
أ- فئة نظم دعم القرارات الإدارية. 
ب- Ga‏ نظم الدعم الذكى للقرارات الإدارية. 
ج- Ga‏ دعم العمليات الادارية. 

ومع بعض التحفظ على هذا التصنيف الذى نقترحه لمنظومات الإدارة الإلكترونية نؤكد 
وجود خصائص جوهرية تربط نظم المعلومات بفئاتهاء وفى الوقت نفسه توجد عناصر 
تكامل مشتركة بين هذه النظم ويغض النظر عن فئاتها وتوجهاتها الرئيسة. على هذا 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل SIE‏ 


الأساس سوف تتناول فى هذا الفصل دراسة aai‏ النظم والآدوات التى تستخدمها الإدارة 
الإلكترونية حسب درجة الحاجة إليها وحسب طبيعة ونوع LLES‏ الأعمال الجوهرى الذى 
تقوم بتنقيذه .d Bill‏ 


١‏ - نظم دعم القرارات الادارية: 

إن تصنيف نظم الإدارة الإلكترونية إلى فئات نظم دعم القرارات الإداريةء نظم الدعم 
الذكى للقرارات الإداريةء ونظم دعم العمليات الإدارية هو من قبيل الاجتهاد الأكاديمى 
لتمييز هذه النظم لأغراض الدراسة العلمية كما أشرنا إلى ذلك فى مقدمة هذا الفصل. 
ولا نقصد وجود استقلال فى خصائص ووظائف Ga JS‏ أو كل نظام معلومات algal GY‏ 
ووظائف وخصائص هذه النظم متداخلة ومتراكية بغض النظر عن التصنيف الفتوى الذى 
ورد ذكره آنفا. ولهذاء عندما نتناول نظم المعلومات | Management Informa-à: lay‏ 
tion Systems‏ آو abi‏ مساندة القرارات Decision Support Systems‏ بآنماطها 
المختلفة فإن هذا لا يعنى أبدًا أن نظم مساندة القرارات أو نظم المعلومات التنفيذية Ex-‏ 
ecutive Information Systems‏ هى نظم توجد أو تعمل خارج مظلة نظم المعلومات 
الإدارية. 

على العكس من cellà‏ فإن هذه النظم وغيرها Lal‏ هى أنماط متنوعة وأجيال متطورة 
لتطبيقات مختلفة لنظم المعلومات الإدارية المحوسبة. كما أن وظائف وأدوار النظم الواردة 
فى هذا المبحث لا تقتصر على دعم القرارات الإداريةء وإنما أيضًا بمستويات مختلفة, 
بتجهيز الإدارة بالمعلومات الضرورية لتخطيط وتنفيذ العمليات والأنشطة للإدارة 
الإلكترونية. ويالتالى لا يقصد من وضع نظم دعم الإدارة الإلكترونية بهذه الصورة بناء 
قوالب جامدة ومستقلة بكل نظام فهذا أبعد ما يكون عن أهداف الباحث. 

من ناحية أخرىء» لا بد من الإشارة إلى أن بناء هيكل للإدارة الإلكترونية لا يعنى 
اختيار كل أو بعض هذه النظم فهذا أمر مستحيل بطبيعة الحال بل يعنى بالتحديد تطوير 
وتصميم النظم التى تلبى احتياجات الإدارة dig SOY!‏ وهو أمر يتوقف على طبيعة ونوع 
أنشطة الأعمال التى تقوم المنظمة بتنفيذها وعلى الأهداف الإستراتيجية التى تريد تحقيقها 
الإدارة. وعلى هذا الأساس أيضًا تختار الإدارة الإلكترونية الوسائل والأدوات والنظم 
المحوسبة التى تناسب بنيتها الشبكية ونظام عملها مما يجب أن تختار تكنولوجيا 
امات امتواففة مكها: 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 
١-١‏ نظم المعلومات الأدارية Management Information Systems‏ : 


من المعروف فى أوساط الخيراء والعاملين فى حقل تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها فى 
الأعمال عدم وجود اتفاق حول التعريف الدقيق لنظم المعلومات الإدارية وذلك لأسياب 
5S‏ 3 منها أن مصطلح MIS‏ هو gas‏ الحقل eI‏ لنظم المعلومات المحوسية فى الأعمال 
منذ ظهور المصطلح لأول مرة فى نهاية الستينيات من القرن الماضى وحتى الآن. 

وبسيب هذه الفترة الطويلة والتغيرات النوعية السريعة فى تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات فقد تطور المفهوم وتغيرت أبعاده مع كثافة الممارسة الإدارية وتنوع المشكلات 
التنظيمية والبيئية التى تواجهها منظمات الأعمال لاسيما أن ظهور مصطلح نظم المعلومات 
الإدارية كان إيذانًا لانبثاق علاقة جديدة نتيجة التزاوج بين نظم الحاسوب وأنشطة 
الأعمال ووظائف الاإدارة. 


وفى هذا السياق يمكن القول باطمئنان إن جذور الإدارة الإلكترونية فى alle‏ اليوم 
تعود فى مضامينها غير البعيدة إلى بدايات ظهور حقل نظم المعلومات الإدارية الذى سجل 
ظهوره بداية تاريخ جديد من الإدارة بالنظم: والإدارة بالأهداف» والإدارة باستخدام 
أدوات وتقنيات تكنولوجيا المعلومات. ومع هذا التاريخ وفى سياق تطوره والمراحل التى مر 
بها تغير كل شىء بما فى ذلك الإدارة تفسها. 

وإذا كان فى علم البلاغة العربية من يتحدث عن الجناس والطباق على رأى الجرجانى 
ففى الإدارة الإلكترونية إدارة ما بعد الحداثة يوجد طباق من نسيج تكنولوجيا المعلومات 
بين الإدارة والأدوات والتقنيات المتجددة والمتظورة Geils‏ مما أضقى شكلاً Puia‏ على هذه 
الإدارة وحقت تسميتها بالإدارة الإلكترونية. 

والآن نعود إلى موضوعنا من جديد فإن حقل نظم المعلومات الإدارية الممتد على أربعة 
عقود قد ias‏ بأفكار بسيطة أولاً ثم تعمقت مفاهيمه وتنوعت أبعاده بعد ذلك. فقد عرفت 
abs‏ المعلومات الإدارية بأنها نظم تساعد الإدارة فى صنع القرارات تنفيذها والرقابة 
عليهاء بمعنى هى نظم تساعد الإدارة على تنفيذ واجباتها ومهامها ('). فى حين يعرف 
abiArchie‏ المعلومات الإدارية بأنها النظام الذى يقوم بجمع البيانات: ومعالجتها 
لمساعدة الإدارة والأفراد المسؤولين عن استخدام الموارد فى المنظمة C‏ ويرى Kroeber‏ 
أن نظام المعلومات الإدارية هو نظام يتكون من عتاد الحاسوبء البرامج: الإجراءات 
والأفراد ('). فى حين يرى Lucas‏ أن نظام المعلومات (ومن ذلك نظام المعلومات الإدارى) 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


هو سلسلة من الإجراءات المنظمة التى تضمن توفير معلومات مفيدة لدعم عملية اتخاذ 
القرارات (؟). 

باختصارء يلاحظ على كل هذه التعريفات وغيرها وجود نظرة داخلية لنظام المعلومات 
الإدارى باعتباره SULAS‏ تنظيميًا يستخدم تكنولوجيا المعلومات لدعم عمليات وأنشطة 
olabial dub, Gals all Gabi!‏ الآذاوة مخ المعلويات eL ill SSI al eY Basal‏ 
الإدارية. وبالتالى كان التركيز فى العقد الأول من تطور نظم المعلومات الإدارية على 
ضرورة توفير معلومفات إدارية متكافلة je‏ أنشنطة وعمليات المنظمة من خلال الاستفادة 
من نظم إدارة قواعد البيانات التى تشكل قلب نظام المعلومات الإدارى والمعين الذى لا 
caua‏ قن ebla‏ الخاصة نانشظة المنظمة: 

لكن مع تطور المفهوم نفسه؛ ومع ظهور تقنيات معلوماتية حديثة توسعت أدوار ووظائف 
النظام فلم يعد نظام المعلومات الإدارى مجرد اتحاد فدرالى لنظم وظيفية فرعية للمعلومات 
(النظام الفرعى للمعلومات التسويقية: النظام الفرعى لمعلومات الإنتاج: النظام الفرعى 
للمعلومات المحاسبية والمالية... إلخ) تعمل ضمن توليفة متكاملة تستند إلى نظم إدارة 
قواعد البيانات وإنما هى نظم تتوجه نحو البيئة الخارجية: وتهتم بإدارة سلاسل التوريد. 
وتسويق علاقات المنظمة مع الزبائنء وتحليل هيكل المنافسة, واستكشاف الفرص 
والتهديدات فى Goll‏ الخارجية مقابل تحديد عناصر القوة والضعف فى البيئة الداخلية 

هذا يعنى بالتحديد إضفاء المعانى الإستراتيجية على وظائف وأدوار نظم المعلومات 
الإدارية وليس فقط تقديم الدعم المعلوماتى للادارات الوسطى والعليا كما كان الأمر فى 
AUI‏ 

ويمكن القولء إن نظم المعلومات الإدارية اليوم هى نظم متكاملة تشكل توليفة واحدة 
مق slices (Lapel! pai uo) al a¥!‏ الحاسوي [المكونات GU!‏ يزات Listes‏ 
المعلومات) ويرامج الحاسوب (برامج النظام ويرامج التطبيقات) والشبكات (شبكة 
الإنترانت والاكسترانت Intranet & Extranet‏ والإنترنت Lidl, (Internet‏ التنظيمية 
ok als‏ العمل الهادفة إلى تزويد الإدارة بالمعلومات ذات القيمة المضافة وبالوقت الحقيقى 
لدعم نشطتها وعملياتها ويصورة خاصة دعم عمليات إتخاذ القرارات غير الهيكلية (غير 
المبرمجة) أو الإستراتيجية والقرارات شبه الهيكلية (شبه المبرمجة) أو التكتيكية. 
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هذا التحول النوعى والجذرى فى مفهوم وينية نظم المعلومات الإدارية لم يظهر من فراغ 
بل els‏ نتيجة تغيرات هائلة أخذت فى بعض الأحيان طابع الصدمة على مستوى All‏ 
والإدارة: والأعمال والأسواق. فبدلاً من العمل على أساس الحيز المادى للسوق Market‏ 
Place‏ أصبح العمل على أساس فضاء السوق Market Space‏ وتحولت المنظمات 
والإدارات Yao‏ من الهياكل الهرمية Hierarchies‏ إلى البنى الشبكية Networking Or-‏ 
ganizations‏ ومن ندرة الموارد المادية Scarce Physical Resources‏ إلى وفرة الموارد 
الرقمية Limitless Digital Resources‏ ومن عمال الآلة Machine Workers‏ إلى 
عمال أو صناع المعرفة Knowledge Workers‏ ). وقد تركت كل هذه التغيرات وغيرها 
Su 586‏ فى بنية ووظيفة وأهداف وأدوار نظم المعلومات الإدارية المحوسبة Comput-‏ 
er-Based MIS‏ فى المنظمات الحديثة. 

وبالفعل c si‏ كل هذه التغيرات» وعوامل أخرى لم نوردهاء فى نظم المعلومات الإدارية 
وتطبيقاتها المختلفة فى منظمات الأعمال والمؤسسات العامة. فمن الواضح OV!‏ أن أهم 
خاصية ملازمة لنظم المعلومات الإدارية هى البنية الشبكية حتى يمكن القول إن هذه النظم 
لا تعمل يدون الشيكات بل ريما لا توجد من دون الشبكات. ومثلما كانت - وستظل 
دائمًا - قواعد البيانات المفصل الأساس فى بناء نظم المعلومات الإدارية GLa‏ شبكات 
الاتصالات هى الشكل الجديد الضرورى لعمل هذه النظم فى منظمات شبكية وفى اقتصاد 
يزداد ترابطًا وتشبيكًا كل يوم. ويوضح الشكل التالى البنية الشبكية الجديدة لنظم 
المعلومات الإدارية المحوسبةء وهى بنية تقترب DÈS‏ من معمار الإدارة الإلكترونية والأعمال 
الإلكتروتية: LS‏ سؤف يظهز ذلك فى قصول قادمَة. 

وكما هو واضح فى هذا الشكل فإن دور نظم المعلومات الإدارية يتلخص بنسج شبكة 
داخلية من الاتصالات الإلكترونية على مستوى المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة (إنتاج» 
تسويق» محاسبة ilag‏ موارد بشرية» بحوث وتطوير... إلخ) متوافقة مع امتدادات نظم 
فرغية للمعلومات تستند جميغها إلى حزمة من نظم إذارة قواعد البيانات. .ويعتمد هذا 
النسيج إلى شبكة الإنترانت Intranet‏ أو شبكة الاتصال المحلى .LAN‏ 

ومن جهة آخرى» Lan‏ هذه النظم بالموردين لإدارة سلاسل التوريد Supply Chains‏ 
Management‏ والزبائن لإدارة وتسويق العلاقات معهم Customer Relationship‏ 
Management‏ وذلك من خلال شبكة Extranet‏ وتبقى شبكة الإنترنت Internet‏ نافذة 
نظم المعلومات على السوق الكونية وبيئة الأعمال خارج المنظمة. 
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)١5( رقم‎ Js 
البنية الشبكية لنظم المعلومات الادارية‎ 


Extranet 


ZU 


oen 


doi ب‎ 


= المعلومات 


وهكذا تبدو نظم المعلومات الإداريةء فى alle‏ اليوم وفى الغد القريب» تشكيلةً مترابطة 
من المنظومات الشبكية التى تستخدم تقنيات المزود/ الزبون Client/ Servers‏ وأدوات 
حوسبة المستفيد النهائى وأجهزة إتصالات ونظم برامج تعمل جميعها فى إطار بنية 
تنظيمية وتقنية متكاملة ومتعاضدة مع نظم أخرى للادارة الإلكترونية MY)‏ 


: Decision Support Systems نظم مساندة القرارات‎ Y- Y 


ذكرنا من قبل أن dale‏ الإدارة إلى المعلومات استدعت ظهور نظم المعلومات الإدارية. 
aas ULE‏ ظبور SS el guna‏ فى olla!‏ لحن USA‏ فى pao‏ لاناک 
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فالمشكلة فى توليد معنى يفيد الإدارة وصانع القرار. وهكذا وفى سياق هذه المعطيات 
ظهرت نظم المعلومات الإدارية لتقوم بدور أساسى هو تزويد الإدارة بمعلومات إدارية 
متكاملة تستطيع من خلالها تقييم الأداء الكلى للمنظمة من ناحية. ومستوى أداء نظمها 
ومجالاتها الوظيفية كل على حدة. 

ومع مرور الوقت وظهور تحديات جديدة أمام الإدارة نتيجة متغيرات نوعية فى السوق 
وبيئة العمال أصبح الشغل الشاغل للإدارة هو صنع القرار الصحيح الذى يضمن أكبر 
منفعة للمنظمة وأقل تكلفة ممكنة. 

ولم تعد المعلومات المفيدة التى توفرها نظم المعلومات الإدارية تكفى لسد احتياجات 
صانع القزار وذلك لآن.مغظم القرارات التى تتعامل Yas‏ الإذازات تستدغى مغلوماث 
ونماذج لحل المشكلة تستند إلى معطيات علوم الرياضيات: والإحخصاء. والأساليب الكمية 
أو باختصار ale‏ الإدارة. إن المعلومات المفيدة مع بناء النماذج لمتغيرات المشكلة المعقدة 
واستخدام أساليب التحليل والنمذجة والمحاكاة وغيرها هى أكثر ما يحتاج إليه فى كثير 
من الأحيان صانع القرار فى منظمات الأعمال الحديثة. 

فضلاً عن ذلك» تبيّن لكثير من ممارسى الإدارة أن عملية اتخاذ القرار الإدارى فى 
بيئات تنافسية متغيرة وديناميكية ليست بالتبسيط الذى كان سائدًا فى الماضى. فعملية 
اتخاذ القرار هى عملية مستمرة يحكمها المنطق المنهجى العلمى ومن ثم تتطلب وجود نظم 
معلومات محوسية لدعم كل مرحلة من مراحل عملية صنع القرار كما تظهر فى الشكل 
التالى: 

ونتضح من هذا الشكل أن قاغدة دغم القرار الإدارى هى المغلؤمات التى يتم إنتاجها 
من بيانات المشكلة والتى تمثل المنطلق الأول لتطوير الحلول البديلة. لكن عملية تطوير 
الحلول الممكنة البديلة وتقييم نتائجها بمعنى المفاضلة فيما بينها تتطلب وجود قاعدة نماذج 
وأدوات للمقارنة واختيار الحل الأمثلء وتبرير اختيار هذا Jall‏ والتوصية باتخاذ القرار 
وتطبيقه. وهذا ما تقوم به بالضيط نظم مساندة القرار. وتبقى نقطة تركيز نظم مساندة 
القرارات هو إنتاج البدائل " واختيار البديل المثل ومن ثم اتخاذ القرارء بمعنى الالتزام 
بالعمل على تنفيذ القرار وتحمل النتائج المترتبة Pede‏ 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل EWE‏ 


شكل رقم (۱۷) 
مراحل عملية اتخاذ القرار 


تحديد المشكلة 
Define/Problem/Issue‏ 


Measure Results 


قياس النتائج 


Collect relevant data 


جميع البيانات ذات العلاقة 


Implement Solution 


تطبيق الحل 
Develop Alternative Solutinos‏ 


تطوير حلول ibas‏ 


Select Optimum Solution 


Lal Assess Consequences‏ الحل الأمثل 
c‏ النتائج EC NN T e‏ 


المصدر: 


Richardson Bill & Richardson Roy (1992). Business Planning: An Approach to Strate- 
gic Management, Pitman Publishing, 2nd ed., P. 2. 


بتعبير آخرء إن نظم مساندة القرارات هى نظم تقوم بتجهيز المديرين بآدوات تساعدهم 
على حل المشكلات شبه وغير الهيكلية (شبه وغير المبرمجة) ولكن بطريقة هؤلاء المديرين 
وأسلويهم الشخصى فى حل المشكلات الإدارية"). 

وتقدم نظم مساندة القرارات الدعم المباشر للمديرين فى الإدارة العليا (الإستراتيجية) 
للمساعدة فى اتخاذ القرارات الإستراتيجية (غير الهيكلية) وللمديرين فى الإدارة الوسطى 
(التكتيكية) لاتخاذ القرارات التكتيكية (شبه الهيكلية) Li‏ ما يخص الإدارة فى الخط الأول 
(الإدارة الأمامية) فإن قراراتها ذات نتائج مؤكدة ومعروفة La‏ (ظروف التأكد) لارتباطها 
بأنشطة يومية روتينية» ومن ثم لا توجد ضرورة لنظم مساندة القرارات. 
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بكلمات أخرى: ترتبط نظم مساندة القرارات بالإدارات العليا والوسطى بسبب طبيعة 
وظائف وأدوار هذه الإدارات Gly‏ وجود alii‏ لحوسبة العمل الإدارى الداخلى فى المنظمة لا 
يدخل - كما نرى - ضمن عمل نظم مساندة القرارات. 

المسآلة الثانية المهمة فى هذا الصدد هو أن نظم مساندة القرارات ويحكم تسميتها 
على الآقل لا تتخذ قرارات انما تقترح قرارات أو توصى بالنظر فى بديل معين على 
حساب خيارات olus‏ آخرى ويبقى القرار فى يد المدير بطبيعة الحال. 

هذا يعنى أن نظم مساندة Y5 pall Jaca Ja Y ci! jl yall‏ تأخذ مكانه أو دوره وإنما 
تساعده على الحكم والنظر إلى الحلول الممكنة والعملية من خلال الاستفادة القصوى من 
قدرات تكنولوجيا المعلومات. 


مكونات نظم مساندة القرار :Components of DSS‏ 

تعتبر نظم مسائدة القرارات توليفة متنوعة ومتكاملة من حزم فرعية هى نظام إدارة 
قواعد البيانات DBMS‏ نظام إدارة قاعدة النماذج MBMS‏ . نظام إدارة الحوار البينى 
مع المستفيد النهائى O°) EUDMS‏ بالإضافة إلى البنية التنظيمية وقواعد إجراءات 
العمل وموارد النظام من صانعى المعرفة ومحللى البيانات وغيرهم. 

هذا يعنى أن نظم مساندة القرارات هى معلومات حاسويية تفاعلية تستخدم أدوات 
وتقنيات تكنولوجيا المعلومات لبناء نماذج القرارات واختيار الحل الأمثل للمشكلات التى 
تخضع لظروف المخاطرة وعدم التآكد ومن خلال واجهة بينية صديقة للمستفيد النهائى. 
ومن ثم يمكن تحقيق مزايا مضافة لنظم مسائدة القرارات إذا تم توظيف مكونات وموارد 
النظام بكفاءة وفعالية وفى كل مرحلة من مراحل عملية صنع القرار. 

إن تحليل البيانات ونمذجة البدائل والمفاضلة فيما بينها هى جوهر عمل نظم مساندة 
القرارات وإن وجود قاعدة بيانات علائقية فى النظام ونظام لإدارة الحوار البينى التفاعلى 
مع المستفيد يمثل فى الواقع عناصر تعاضدية للنشاط الجوهرى للنظام وهو الدعم المباشر 
لعملية اتخاذ القرار. 

لكن بالتاكيد لا تنحصر مهمة النظام فى تجهيز المدير gb‏ المستفيد بحزم برامجية 
جاهزة لتحليل متغيرات المشكلة ويناء نموذجها وتطبيقه للوصول لتفسير علمى دقيق للعلاقة 
بين هذه المتغيرات. فليس مهمة النظام تجهيز البرامج الجاهزة أو حوسبة النماذج 
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التقليديةء وإذا حصل هذا فسوف يكرر النظام أخطاء وعيوب النماذج التقليدية للقرار 
والتى يمكن تلخيصها بمشكلات بناء النموذج على قاعدة بيانات قوية وموثوق بها ومشكلة 
تحديث النماذج وضعف التكامل بينها والصعويات التى تواجه المستفيد فى بناء gila‏ 
جديدة ومبتكرة وقلة التوضيحات التى يجب أن ترافق مخرجات الحل للمشكلة موضوع 
الدراسة OY‏ 

علاوة على ذلك» تحتوى abs‏ مساندة القرارات على أنماط غير تقليدية من النماذج 
المفيدة لدعم القرارات الإدارية وخاصة القرارات الإستراتيجية. ومن هذه النماذج تحليل 
ماذا - لو .What-If Analysis‏ تحليل الحساسية Sensitivity Analysis‏ تحليل 
الاستهداف .Goal-Seeking Analysis‏ تحليل الأمثلية «Optimization Analysis‏ 
المحاكاة Simulation‏ التقنيات المتقدمة فى التحليل الإحصائى „Statistical Analysis‏ 

باختصارء تعمل الحزم الفرعية الثلاثة: نظام إدارة قواعد البيانات: نظام إدارة قاعدة 
النماذج» نظام إدارة الحوار لتوفير ثلاثة عناصر أساسية لعمل النظام وهى (البيانات؛ 
النماذج» والحوار البينى). ومن دون هذه العناصر لن تتكامل البنية التقنية للنظام ويصبح 
من الصعب الحصول على تكوين شامل يضم قاعدة معلوماتية وتقنية وتنظيمية متكاملة 
وإجراءات وقواعد عمل وعاملين فى حقل تكنولوجيا المعلومات. 

ويزداد دور صتا ع المعرفة فى النظام كلما ازدادت أنشطته وتوسعت قراراته وتعتبر موارد 
النظام من الأفراد (صناع المعرفة) من أهم الموارد المتاحة على الإطلاق. إذ يقع على عاتق 
هؤلاء الأفراد بالدرجة الأولى نجاح أو فشل النظام فى تقديم الإسناد الفعال والمؤثر لعمليات 
اتخاذ القرارات غير الهيكلية (الإستراتيجية) وشبه الهيكلية (التكتيكية) فى المنظمة OV‏ 


أهمية نظم مساندة القرارات للإدارة الالكترونية: 

تختلف احتياجات.الإدارة الإلكترونية من نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات مثل نظم 
مساندة القرارات وغيرها عن احتياجات الإدارة التقليدية. فالإدارة الإلكترونية خلقت 
تشبيكًا واسعا وارتباطات لا حدود لها إل بحدود شبكة الإنترنت والفضاء الرقمى العالمى 
فى عصر المعرفة وثورة تكنولوجيا المعلومات LOT)‏ 

وكان من نتائج البنية الشيكية الجديدة للأعمال أن ظهرت المنظمات الافتراضية وفرق 
العمل الافتراضى التى تعتبر أحد أنماط alis‏ تشغيل الإدارة الإلكترونية O9‏ 
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بصع lo mug "H——————— ee he‏ 


كما ظهر تحول نوعى فى نقطة ارتكاز التفكير الإدارى حيث نشهد التحول من التفكير 
فى الجودة إلى التفكير فى de peal!‏ ومن التفكير فى عنصر واحد لاكتساب الميزة 
التنافسية إلى التفكير فى خلق توليفة جديدة للمنافسة تستند إلى السرعة: والجودة: 
والتخصيص الكبير Mass Customization‏ (*'). ومن ثم لم يعد الاهتمام ينحصر فى 
تحسين جودة القرار الإدارى فقط وإنما تركز أيضا على ضمان سرعة الاستجابة الفورية, 
والاستجابة فى الوقت الحقيقى لتحديات البيئة الكونية للأعمال Gulls‏ الإلكترونية للسوق أو 
الصناعة المستهدفة. فالقرارات الإدارية تنجح وتفشل إذا تأخر صانع القرار بالنقر فى 
dealt‏ المكاببية كلى 55 الان P‏ 

ولذلك c Gas‏ الإدارة الإلكترونية إلى دعم مستمر من نظم مساندة القرارات التى تعمل 
مع الإدارة الخلفية ولديها جاهزية عالية لتحليل البيانات ووضع البدائل والخيارات المتاحة 
أمام المدير لاتخاذ القرار المناسب. وكلما كانت هذه النظم تلقائية ويسيطة وصديقة 
للمستفيد النهائى وذات قدرات استجاية سريعة لاحتياجات الإدارة وفرت للادارة 
الإلكترونية فرصا واسعة لتخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال الإلكترونية بكفاءة وفعالية. 

كما تستطيع نظم مساندة القرارات تحقيق الاستفادة القصوى من القدرات الاتصالية 
للادارة الإلكترونية لتعزيز فرق الإدارة الفعلية والافتراضية من الخبراء المختصين فى 
داخل وخارج المنظمة. وفى هذه الحالة لن تكون هناك قيمة سلبية للمكان والزمان مع 
استخدام تكنولوجيا الاتصالات والشبكات والعمل ضمن فريق واحد أو من فرق متعددة 
ومتكاملة من دون الحاجة إلى تواجد الأفراد فى حيز مادى واحد. 

وأخيرًا يؤدى استخدام نظم مساندة القرارات من قبل الإدارة الإلكترونية التى تحمل 
فى أحشائها تقنيات فائقة التطور إلى خلق تدفق طبيعى ومنسق للعمل والمعلومات 
والقرارات تمكن المنظمة من اكتساب الميزة التنافسية الإستراتيجية المؤكدة» وذلك خطوة 
أولية لا بد منها لتحقيق الريادية فى الأعمال. 
Y'- Y‏ نظم مساندة القرارات الجماعية :Group Decision Support Systems‏ 

تتصف الإدارة الحديثة بعنصرين أساسين: الأول هو كثافة استخدام الوسائل 
الإلكترونية من نظم وآدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات» والثانى هو طبيعة العمل 
الجماعى ليس باعتباره خيارا من بين خيارات أخرى وإنما هو الأسلوب الضرورى للعمل 


الإدارى والتعلم التنظيمى OY)‏ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ar‏ 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


إن الإدارة الإلكترونية فى alle‏ اليوم sills‏ تكتسب صفاتها الجوهرية من خلال 
الأسلوب الجماعى فى التنظيم وممارسة الإدارة وصنع القرارات بالمشاركة والحضور 
الفاعل للعقل الجمعى المتعاضد مع تقنيات المعلومات والحوسبة. وبالنسبة للادارة 
الإلكترونية فإن اكتساب الميزة التنافسية لا يقتصر على تحقيق مكانة فى هيكل الصناعة أو 
السوق فحسب وإثما يغتمد أيضا على استثماز الكفاءات الجوهرية والموارد الذاتية التى 
تغتيرها call‏ المضدر ula!‏ للفدزة التناقييتية OM)‏ 

وترتبط ol USI‏ الجوهرية بفرق العمل ومجاميع العاملين فى المجالات الرئيسة لأنشطة 
الإدارة الإلكترونية لذلك: فإن تطور نظم مساندة القرارات الجماعية أو بالمجاميع باعتبارها 
جيلاً جديدًا من أجيال نظم مساندة القرارات يلبى احتياجات أكثر من طرف فى العملية 
الإدارية. فهى تلبى احتياجات فرق الإدارة ومجاميع العمل من خلال الدعم المباشر الذى 
تقدمه لعملية صنع القرارات الجماعيةء كما تلبى احتياجات كل أشكال التنسيق والشراكة 
فى التفكير والممارسة الإدارية فى داخل المنظمة. ولهذاء فإن عمل نظم مساندة القرارات 
الجماعية هو بطبيعة أكثر صعوية وتعقيدًا من عمل نظم مساندة القرارات الفردية لأسباب 
كثيرة من أهمها أن عملية صنع القرار الجماعى هى بحد ذاتها عملية تطورية تخضع 
للتغبير المستمر. 

وهذا يعنى أن الأفكار الأولية المتنوعة التى يعرضها أفراد فريق العمل تخضع للتعديل 
والتغيير باستمرار وربما تنبثق عنها أفكار واقتراحات جديدة غير واردة على الإطلاق مما 
يربك كثيرا منهجية عمل نظم مساندة القرارات. 

وعلى هذا الأساس فإن أكثر النظم Gls‏ فى الحياة العملية هى النظم التى تحتوى 
على برامج فاعلة للعصف الذهنى الإلكترونى Electronic Brain Storming‏ ولتكوين 
الأفكار Idea Creation‏ وتقييم البدائل Alternatives Evaluation‏ وإدارة الاجتماعات 
Meeting Management‏ ودعم التصويت Vote Support‏ إلى غير ذلك من الأنشطة 
المهمة لمجاميع وفرق العمل والإدارة. ولهذا تصمم نظم مساندة القرارات الجماعية لدعم 
عملية اتخاذ القرارات بالمجاميع من خلال برامج حاسويية متخصصة وعتاد حاسوب 
وأدوات لدعم القرارات الجماعية OY)‏ 


بعبارة أخرى: نظم مساندة القرارات الجماعية هى نظم تفاعلية محوسية تساعد على 
تقديم الحلول للمشكلات غير الهيكلية من خلال دعم فريق صنع القرار (S‏ وتستخدم 
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نظم مساتدة القرارات الجماعية alie‏ حاسوب وبرامج لعمل الفريق كما قد تحتوى على 
نظام فرعى لدعم التفاوض , Negotiation Support Systems‏ ونظام لإدارة الحوار Dia-‏ 
dogue Management Systems‏ وريما تحتوى على وسائل وتسهيلات لتعزيز المشاركة 
الفاعلة لآفراد فريق صنع القرار ولتحسين إنتاجية الاجتماعات ودمج تكنولوجيا المعلومات 
بعملية التعلم التنظيمى. 

إن سهولة استخدام موارد نظم مساندة القرارات بسبب توافق بنية النظام مع الطبيعة 
الشبكية للإدارة الإلكترونية التى تساعد أيضًا فى ضمان أعلى مستوى ممكن من التفاعل 
والدعم المتكامل للوسائط الرقمية المتعددة خلال عملية صنع القرار الجماعى - يعتير من 
asi‏ الخصائص الجوهرية التى تميز معمار ووظائف حزم نظم مساندة القرارات 
Aue Lal‏ 

ولهذا السبب ينظر إلى نظم مساندة القرارات الجماعية وبغض النظر عن المعمار 
الهندسى لهذه-النظه (غرفة قرانء نظام يستئد إلى أساس الشبكة المخلية, أو à& as‏ 
الاتصالات الواسغة) غلى أنها أدوات فاعلة بيد المديرين لخلق بيئة إلكترونية ملائمة 
لصنع القرارات الجماعية: والقرارات الإستراتيجية ذات الصلة بالتوجه المستقبلى 
للمنظمة أو بالصورة التى يجب أن تكون عليها المنظمة فى المستقبل القريب والبعيد. فمثل 
هذه القرارات Y‏ يستطيع تحمل أعبائها وتتائجها المدير (الفرد) مهما بلغت خبراته 
ومواهبه. 

إن الإذارة الإلكترونية ليمت ولا يجب أن تكون ساحة لألعاب قردية وخيرات inaid‏ 
بل هى لعبة القوة المستندة إلى المعرفة للعقل الجمعى وليس للعقل الفردى. 

الإدارة الإلكترونية هى التى تحفز نفسها بسبب حضور ومشاركة الجماعة المنظمة 
والملهمة وليس المدير الفرد (الملهم) SY‏ الجماعة وفرق العمل هى التى تشكل مع مرور 
الزمن عقل المنظمةء وذاكرتها التنظيميةء وثقافتها وتقاليد عملها المغروسة فى الأفراد 
العاملين وفى القادمين الجددء وفى قادة اليوم» وقادة المستقبل. والإدارة الإلكترونية فى 
عالم اليوم والغد لا تستطيع أن تكون ناجحة من دون اللقاء المثمر بين عتاد ويرامج الدعم 
الجماعى من نظم مساندة قرارات جماعية وغيرها والعقل الجمعى للمديرين وصانعى 
المعرفة الذين يمارسون الإدارة وينجزون أعمالهم على أساس المعرفة باعتبارها القوة بكل 
aisles)‏ وهنا متها : 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 40 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 
٤-١‏ نظم المعلومات التنفيذية :Executive Information Systems‏ 


تحتاج الإدارة الإلكترونية بحكم تعقيد مجالات أنشطتها وعملها فى بيئة شبكية مفتوحة 
إلى نظم تتولى مهام صياغة وتطبيق وتقييم إستراتيجيات الأعمال الشاملة للمنظمة. 
ومثلما تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى آفراد بمعارف ومهارات متخصصة يتم تعيينهم فى 
ضوء متطلبات العمل التقنى الدقيق تحتاج أيضا إلى مديرين على درجة عالية من الخبرة 
والدراية فى التحليل البيئى واختيار إستراتيجية الأعمال وتطبيقها على مستوى المنظمة 
الاخ deat) suu]‏ 

ولذلك تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى أدوات ونظم تتولى دعم عمليات التحليل 
الإستراتيجى: والاختيار الإآستراتيجى: والتطبيق الإستراتيجى CO)‏ 

من هذه الأدوات المهمة فى متناول عمل الإدارة الإلكترونية نظم المعلومات التنفيذية 
5 (وتسمى Casi‏ نظم المعلومات الإستراتيجية (SIS‏ التى تقدم الدعم الحيوى للادارة 
الإستراتيجية فى عمليات صياغة وتطبيق إستراتيجية المنظمة وتنفيذ أنشطة الرقابة 
والسيطرة الضرورية بالإضافة إلى تجهيز هذه الإدارة بالمعلومات الضرورية لاتخاذ 
القرارات الإستراتيجية C‏ 

وتعتبر المعلومات ذات الأبعاد المتعددة وذات الطابع التحليلى التى تساعد على تكوين 
أكثر من منظور وتشكيل أكثر من مدخل لرؤية المشكلات الإدارية الداخلية وفهم الفرص 
والمخاطر (التحديات) أو التهديدات الحالية والمتوقعة فى بيئة سريعة التغيير وشديدة 
التعقيد هى شرط جوهرى لنجاح أى إدارة فى فهم مشكلات الأعمال ووضع الحلول 
الإستراتيجية لها A)‏ 

وبطبيعة الحالء لا تتمكن نظم المعلومات الإدارية التقليدية من تجهيز الإدارة بهذا النوع 
من المعلومات. خاصة إذا كانت هذه النظم موجهة نحو الداخل وتستخدم أدوات لضمان 
تدفق العمل والمعلومات بين المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة على حساب تحليل 
المتغيرات البيئية dan LAN‏ ذات الأهمية القصوى فى التخطيط الإستراتيجى: 

ولهذا فإن نظم المعلومات التنفيذية تحاول من خلال وظائفها والتسهيلات التكنولوجية 
المتاحة لحزم برامجها أن تسد النقص فى وظائف نظم المعلومات المحوسبة التقليدية من حيث 
كونها نظما تربط عملية Jules‏ الكفاءات الحوفرية للمنظمة وخاضة الموارذد às GL‏ (الإنسانية 
والفكرية والمادية) بعملية تحليل بيئة الأعمال وخاصة هيكل المنافسة فى السوق أو الصناعة 
للمساعدة فى وضع إستراتيجيات تقود إلى اكتساب الميزة التنافسية الدائمة للمنظمة. 
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وعملية الها بين aci I SIE‏ للبفاقمية وهو مروخ هرمن فى Sik‏ 
GLEGLAN‏ ا ت مهات deadly‏ ا EEE‏ لو Gul‏ تين عو ME‏ 
LST, a all Jua‏ الجوهرية الذاكلية gts)‏ مدرسة خر Laps‏ فى آي الإذارة 
الإستراتيجية) هو نشاط غير عادى يتطلب وجود abi‏ معلومات تستخدم تقنيات يتعاضد 
فيها الذكاء الصناعى للأعمال مع قدرات النمذجة التحليلية للقرارات الإستراتيجية (غير 
البيكلية]: -ولذلك فإن als‏ المعاومات التنفيذية ca‏ نظم معلومات ذكية (يمعتى استخدامها 
للذكاء الصناعى) ونظم دعم معلوماتى للادارة الإستراتيجية لمساعدتها على اتخاذ قرارات 
تطوير ورقابة وتقييم إستراتيجيات المنظمة. 


الخصاتص الجوهرية لنظم المعلومات التنفيدية Characteristics of EIS‏ : 
تأسيسًا على ما aad‏ يمكن القول إن الخصائص الجوهرية لنظم المعلومات 
التنفيذية تنبثق cya‏ الذكاء الصناعى وتطبيقاتة فى الأعمال ومن حقل استخدام تكنولوجيا 
المعلومات لدعم قرارات الإدارة بالإضافة إلى ما اكتسبته هذه النظم من منهج التحليل 
البيتى: 
هذا المستوى العالى من التقنيات يتطلب وجود قواعد بيانات علائقية ومتعددة الأيعاد 
وحزم برامج لتحليل البيانات ونمذجة القرارات وتقييم الأداء الإستراتيجى للمنظمة فى 
ضوء معايير محددة للادارة الإلكترونية. 
«eleg‏ لا بد أن تتوافر فى نظم المعلومات التنفيذية الخصائص الجوهرية التالية: 
-١‏ دعم القرارات الإستراتيجية للإدارة الإلكترونية التى تتطلب كثافة فى المعلومات C‏ 
Information-Intensive Decisions‏ مع مستوى معقول ومنضبط من التفاصيل 
التى يمكن توفيرها عند الطلب. المعلومات التى تقوم نظم المعلومات التنفيذية بتجهيزها 
هى بطبيعتها إلكترونية غزيرة المعنى ودقيقة وربما غير ملموسة Soft Information‏ 
وقد تضم SEI‏ ورؤى: ومؤشرات Gaga‏ للقرارات الإستراتيجيةء التوجهات المستقبلية 
Vas‏ من البيانات التاريخية: ومعلومات لتحليل الاتجاهات بدلاً من الإحضاءات والأرقام 
المجردة. 
-Y‏ المساعدة فى إدارة ورقاية عوامل النجاح الجوهرية Monitoring Critical Success‏ 
5 وتجهيز الإدارة بالمعلومات الضرورية عنها ويمستويات متعددة من 
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التفاصيل Drill-Down Capabilities‏ إلى جانب إعداد تقارير المعلومات بالاستثناء 
وتضمين الرسوم والأشكال البيانيةء والأفلام» والآصوات وأنساق الرموز الأخرى عند 
الضرورة فى هذه التقارير وغيرها. 

—Y‏ القدرات التحليلية الراقية ودمج الأساليب الكمية وغير الكمية وتجهيز السيناريوات: 
واستكشاف المعلومات والمعرفة والدخول المحوسب إلى مستودعات البيانات أو قواعد 
البيانات الكبيرة ودعم احتياجات المستفيد النهائى يعتبر من أهم خصائص نظم 
المعلومات التنفيذية ة (الإستواتيجية). 
ومرونة العمل مع النظام من داخل وخارج المكتب الإدارى يوفر بيئة رقمية للعمل الكفق 
والفعال قد لا تكون متاحة فى أنماط أخرى من نظم المعلومات المحوسية. 

ه- القدرة على إجراء التحليلات المتطورة التى يتطلبها التخطيط الإستراتيجى سواء 
باستخدام نماذج ial S Lll‏ إدارة السيناريو: تحليل المحفظة: بناء وتطوير استرجاع 
البيانات من قواعد بيانات ومستودعات بيانات ترتيط ينظم المعالجة التحليلية الفورية 
بالإضافة إلى تجهيز وظائف الحوسية التلقائية للدخول الفورى إلى المعلومات المستهدفة. 
من Gal‏ أخرىء تعمل نظم المعلومات التنفيذية ضمن إطار التكوين الشيكى للادارة 

الإلكترونية ومن تم ثم ol Se‏ تستند هذه النظم i35 ul!‏ تقنية المزود / الزبونء وتقنية حوسية 

المستفيد النهائى والأنماط الجديدة للعلاقة الاتصالية بين المستفيدين وتكنولوجيا الشيكات. 
وهذا يعنى أن نظم مساندة القرارات لم تعد مجرد نظم منفردة تحت تصرف المدير 

التتفيذِع أو رئيس مجلس الأذازة comae Lil,‏ جرا مهما من anl‏ الشكية Blan‏ 


-Y‏ نظم الدعم الذكى للقرارات: 
يلاحظ من دراستنا لنظم المعلومات المحوسبة المستخدمة Ésa‏ أن جميع هذه النظم 
تحتوى بدرجات متفاوتة على مكونات ذكاء صناعى تميزها عن الأنماط التقليدية الأخرى 
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لتكنولوجيا المعلومات. ومع ذلك؛ فإن هناك LGA!‏ جوهريًا بين نظم المعلومات التى 
تحتوى Gia‏ غلى قدرات الذكاء الصناعى abiy‏ المعلومات المحوسية الذكية التى قد 
تستخدم Ghai‏ لدعم العمليات وفى أحيان أخرى لدعم القرارات الإدارية. 

نظم المعلومات المحوسبة الذكية هى ببساطة منظومات الذكاء التى تستخدم لاقتراح 
حلول شاملة للأعمال فضلاً عن استثمار قدراتها للتعلم والتدريب: وتمثيل المعرفة وتخزينها 
وتطبيق منطق التفكير الاستنتاجى على أساس قواعد معينة تقود عملية إدراك حقائق 
المشكلة موضبوع القرار: 

لكن هذه القدرات وغيرها Y‏ توجد مجتمغة فى نظام واحد وأنها تتوزع على أنماط 
متنوعة من النظم المصضممة بالأصل لتطبيقات متبايئة قى حقل الأعمال. ولذلك سوف 
نحاول فى هذا المبحث دراسة أهم نظم الدعم الذكى لقرارات الإدارة الإلكترونية انطلاقًا 
من تحليل مفهوم الذكاء الصناعى وخصائصه الأساسية ومجالات تطبيقاته فى الأعمال. 


1-7 الذكاء الصناعى للأعمال: 

نقصد بالذكاء الصناعى تطبيق نظم وأدوات الذكاء الصناعى فى أنشطة الأعمال لدعم 
إدارات المنظمات فى تخطيط وتنفيذ عملياتها وأنشطتها esas‏ لها عن تقنيات الذكاء 
الصناعى التى يجرى استخدامها فى مجالات مختلفة أخرى للأنشطة الإنسانية المنظمة. 

وفى كل الأحوال ويغض النظر عن الحقل المستهدف أو عن طبيعة النشاط موضوع 
بصورة موجزة على أقل تقدير. معانى الذكاء الصناعى جمة ومن الصعوية حصرها فى 
قالب محدد؛ ذلك GY‏ هذا المصطلح يتضمن أكثر من كلمة خلافية مثل الذكاء الصناعى أو 
الاصطناعى. 
الصناعى التى تعود جذورها الحديثة إلى بدايات تاريخ الحاسوب والحوسبة وبصورة 
خاصة منذ بداية النصف التانى من القرن الماضى. 

نعود الآن إلى الكلمات الخلافية التى يحتويها هذا المصطلح المركب تركيبًا Gase‏ 
"الذكاء الصناعى”". لكن» قبل أن نعرج على تعريف كل كلمة أو عنصر من عناصر 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


المصطلح لا بد أن نشير فى هذا الصدد إلى أن مصطلح الذكاء الصناعى يحمل هو نفسه 
خاصية فى غاية الأهمية لعصر ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال: هذه الخاصية تتمثل 
فى تجانس التنوع وتالف الاختلاف واجتماع التضاد فما أبعد الذكاء عن الصناعة أو عن 
مهارات الاصطناع وما آبعد الذهن والإدراك الأصيل للتفكير عن منطق المادة والتكنولوجيا 
الصماء. هذا إذا وضعنا هذا التضاد ضمن إطار المنطق التجزيئى الذى ساد فكر ما قبل 
5.355 تكتۆلىخنا المفلؤمات والاتضنالات: 

لكن إذا وضعنا هذه الاختلافات الظاهرية بين الأشياء والعناصر تحت سلطة المنطق 
العلمى الجديد للمعلوماتية لوجدنا أن IG‏ غير المتآلف هو الظاهرة الطبيعية التى 
تتعاطى معها نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات وفى مقدمتها بالطبع تقنيات الذكاء 
الصناعى. لذلك: من غير المستغرب أن ندرس الذكاء الصناعى باعتباره توليفة بين 
عنصرين متالفين هما الذكاء والصناعة. الذكاء باعتباره مصدرا أصيلا tl aU‏ وقدرات 
التفكير والبرهنة والاستنتاج والصناعة باعتبارها مهارة ونتاجًا لجهد إنسانى gale)‏ فى 
معظمة) مكتسين: 

والذكاء بحسب قاموس Webster‏ هو القدرة على فهم الظروف المتغيرة CE‏ أو القدرة 
على إدراك وفهم وتعلم الظروف الجديدة. وهذا يعنى أن العناصر الأساسية للذكاء 
الإنسانى هى الإدراك والتعلم والفهم (". 

أما كلمة الصناعى أو الاصطناعى التى تستخدم مع الذكاء فتعنى الذكاء الذى تكتسبه 
النظم بالاصطناع أو بالصناعة Masai‏ عن الذكاء الإنسانى الأصيل (الفطرى والمكتسب فى 
آن واحد). shay‏ من استخدام كلمة الصناعى مع الذكاء تأكيد خاصية أن هذا الذكاء 
حتى ولو اكتسب خصائص الذكاء الإنسانى فهو ليس ذكاءً أصيلاً ومبتكرًا؛ ومن ثم 
لا يستطيع أن يحذو Jie gia‏ الإنسان المولّد المبدع للفكر الخلاق والممارسة الجديدة 
PERS‏ 

هذا على مستوى التحليل اللسانى للمصطلح Lai‏ الذكاء الصناعى باعتباره حقلاً 
أساسيًا من حقول علوم الحاسوب فالمقصود به دراسة نظم الحاسوب وتطوير وظائفها لكى 
تصل إلى قدرات التفكير والإدراك والتعلم وفهم المشكلات واقتراح حلهاء أى إكساب 
الحاسوب قدرات الذكاء الإنسانى إلى أقصى حد ممكن. 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 


ورغم ذلك» فإن حقل الذكاء الصناعى كما هو معروف لا يرتيط بعلوم الحاسوب 
فحسب بل يستند إلى حقول مهمة آخرى مثل علوم الرياضيات: اللسانيات: ale‏ النفس» 
الهندسة ... إلخ» فى حين تعود جذوره التاريخية إلى مظان دفينة وعميقة فى تاريخ 
الفلسفة. والمنطقء والجير ومن خلال إسهامات علماء كبار من أمثال Alan Turing,‏ 
McCarthy, Minsky, Wiener‏ وغيرهم A)‏ 

باختصارء يعتبر حقل الذكاء الصناعى للأعمال ثمرة e Gall‏ العلمى الإنسانى فى العلوم 
التطبيقية والإنسانية التى تلاقت مع جهود وإنجازات أجيال ممتدة من العلماء والمبتكرين 
فهو إذن ثمرة مباركة لإنجازات الحضارة الإنسانية بأطيافها وآلوانها المتنوعة. 


۲-۲ خصاتص الذكاء الصناعى: 

توجد خصائص مشتركة لنظم الذكاء الصناعى بوجه عام: ونظم الذكاء الصناعى 
للأعمال على وجه الخصوص. ومن aal‏ هذه الخصائص UU‏ 
-١‏ التعلم :Learning‏ 


معظم النظم الذكية لديها القدرة على التعلم من تجاريها ومهامهاء بل ولديها القدرة 
على اشتقاق النموذج المناسب لحل المشكلة موضوع القرار من خلال استخدام مئات 
وآلاف المعاملات التى eres‏ الماضى كما هو الحال فى تطبيقات نظم الشيكات 
العصبية والخوارزميات الجينية. 


: Adaptation التحديث‎ - Y 
لدى بعض النظم الذكية القدرة الذاتية على تحديث النتائج وتعديل القرارات فى ضوء‎ 
التغير الحاصل فى البيئة الخارجية. فكلما تغيرت العوامل المرتبطة وتبدلت الظروف عدلت‎ 
النظم من تقديراتها وأوزانها للعوامل والمتغيرات والارتباطات الموجودة بينها. وتوجد هذه‎ 
Jil الخاصية بصورة واضحة فى تقنيات الشبكات العصبية والخوارزميات الجينية ويدرجة‎ 

يكثين فى lil!‏ الضنادية والنظع الكبيرة. 
-Y‏ المرونة Flexibility‏ 


من المعروف أن المنطق الحاسوبى التقليدى غير مرن بسبب تردده ما بين نهايتين 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 
AE aN Se‏ س JA‏ 


متضادتين هما الصفر والواحد» الأسود والأبيض» الصحيح والخطأ. وفى هذا المنطق 
لاتوجد مساحة للمرونة بين النهاية المطلقة للواحد والنهاية المطلقة للصفر. 

على العكس من ذلك يستند عمل النظم الضبابية Fuzzy Logic‏ والشيكات العصبية 
Neural Networks‏ والخوارزميات الجينية Genetic Algorithms‏ إلى المنطق المائع 
المرن الذى يقبل الأشياء والظواهر التى تقع Gila‏ بين النهايات التى تبدو UJ‏ مطلقة ولكنها 
فى الواقع نسبية كما هو حال الأشياء فى الحياة العملية. 


:Explanation إمكانيات الشرح والتوضيح‎ - f 

وهى الخاصية الفريدة للنظم الخبيرة والنظم الذكية التى تستند إلى قاعدة المعرفة 
ولديها تسهيلات لدعم قدرات التفسير والتوضيح لمدلولات القرار المقترح وأسباب تفضيله 
على غيره من البدائل. وتوجد خاصية الشرح والتفسير فى نظم أخرى مثل النظم 
الضبابية ذات المنطق المرن والخوارزميات الجينية ويدرجة أضعف فى الشبكات العصبية. 


:Discovery الاستكشاف‎ -0 


استكشاف المعرفة الجديدة واستنباط الحلول الجديدة والسعى نحو خلق جيل من 
البدائل غير الواردة فى جيل الحلول الأولية وما يرافق ذلك من معرفة وخبرة هو من أهم 
خصباتض تكلم الزقاء cg as call ue all‏ تطويرها الآن» انطلاقا من رؤية هتر وة 
ارتباط الذكاء الصناعى بإدارة المعرفة. إن قدرات الاستكشاف موجودة بدرجة قوية فى 
نظم الخوارزميات الحديثة التى تقوم أساسا على فكرة البحث والاستكشاف المبتكر 
للحلول. كما توجد بدرجة أضعف فى الشبكات العصبية والنظم الضبابية ذات المنطق 
المرن والغامض. 

بالإضافة إلى هذه الخصائص الجوهرية لنظم الذكاء الصناعى توجد خصائص مهمة 
أخرى مثل قدرة نظم الذكاء الصناعى للأعمال على التعامل مع الحالات المعقدة مثل 
اكتساب المعرفة وتطبيقهاء التفكير والإدراك ودعم القرارات الإدارية حتى مع وجود 
معلومات غير كاملةء والاستجابة السريعة للمتغيرات والظروف الجديدة إلى غير ذلك من 
الخصائص المميزة لهذه النظم ولتطبيقاتها فى حقول الإدارة والأعمال وبصورة خاصة 
تطبيق نظم وتقنيات الذكاء الصناعى لدعم أنشطة وعمليات الإدارة الإلكترونية. 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 


:Neural Networks الشبكات العصبية‎ Y-Y 
من منظومات‎ Artificial Neural Networks صممت الشبكات العصبية الصناعية‎ 
الحاسوب التى تحاكى فى بنيتها ووظائفها الدماغ 0 وما يحتويه من بلايين الخلايا‎ 
ولديها ارتباطات ووصلات‎ UU نوع من المدخلات‎ ٠٠٠٠١ العصبية. ولكل خلية أكثر من‎ 
مع الخلايا الأخرى. وتحاول الشبكات العصبية أن تكتسب الخصائص الجوهرية للدماغ‎ 
والمعالجة‎ Connectionism الإنسانى من حيث الارتباطية المتشابكة التى تتميز بها‎ 
التى تعتير أساس‎ Parallel Distributed Processing M) المورّعة والمتوازية للمعلومات‎ 
وعلى عكس المعالجة الإجرائية المتتابعة‎ . Neural Computing الحوسبة العصبية‎ 

للحوسبة التقليدية LS)‏ هو واضح فى الشكل التالى). 


شكل رقم (M4)‏ 
المعالجة الاجرائية المتتابعة للحوسبة التقليدية 


CPU 
وحدة المعالجة المركزية‎ 


(sgh oci) اة‎ oa elg E e d) Sade العاسزي‎ PE hi 
gpl ترابط‎ a tu ای‎ (Ran) الترادية‎ Retard Rena a liga f 
As aal LEU ia cass العقدة التى‎ gf سى الوحذات‎ ill) العالجة النستيطة‎ 

aiat Gacy 21‏ الخلية اة EEEE EER E‏ تكلم اكات اة 
oec‏ كتين من LAH‏ اله ایج ذل يكن حص إقراء القارنة 
يحاكى نظام المعالجة المعقد للخلايا العصبية الدماغية. 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


تتكون الشبكة العصبية الصناعية من وحدات حاسوبية مترابطة تقوم كل وحدة بتنفيذ 
عمليات معالجة وتوصيل النتائج إلى الوحدات المجاورة. ولهذا تستطيع هذه الشبكات أن 
تتعلم من خلال التدريب باستخدام الأمثلة والحالات وبالتالى تعديل أوزان ارتباطات كل 
عقدة معالجة فى مستوى مع عقد المعالجة الأخرى فى المستويات اللاحقة. ويمثل الشكل 
التالى نموذجًا مبسطًا للخلية العصبية. 


شكل رقم )14( 
نموذج بسيط للخلية العصبية الملحوسية 


Output 
W2 p 
Path 


١ عنصر‎ Processing 


Xs معالجة‎ Element 


Inputs Xn, Weights Wn 
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وتضم الخلية العصبية إشارات المدخلات 563...... XO‏ وعنصر المعالجة gill‏ يحدد 
مستوى تنشيط القوة المتراكمة لإشارات المدخلات من خلال وزن الارتباط المعطى لكل 
عنصر أو إشارة للمدخلات ومخرجات الخلية العصبية التى تظهر بقيم عددية (V)‏ أو )+( 

وتظهر نظم الشبكات العصبية فى عدة أنماط وتكوينات معمارية من بينها نظم الذاكرة 
المصاحبة: ونظم المستوى الخفىء وهيكل الإعادة الذاتية O9‏ لكن من أكثر الأنماط 
تطبيقا فى مجال الأعمال نموذج المستوى الخفى كما يظهر فى الشكل رقم (Y)‏ 
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الفصل الثالث ; منظومات الإدارة الإنكترونية 
ENIM seems‏ ص لت 


فى هذا النموذج تتكون الشبكة العصبية من عدة مستويات aiig‏ مسستوى واحدا أو 
أكثر من المستويات المخفيةء ويحتوى كل مستوى على وحدة أو عنصر معالجة بسيطة 
مرتبطة مع عناصر slings‏ المعالجة الموجودة فى المستوى اللاحق» وبسبب هذه البنية 
تستطيع الشبكة العصبية المحوسبة أن توفر طريقة سهلة نسبيًا للنمذجة. والتنبؤ بسلوك 
الظواهر غير الخطية مما يعطيها ميزة متقدمة على الطرق والنماذج الإحصائية التقليدية 
المطبقة فى مجالات الإدارة والأعمال. 


شكل رقم (Y*)‏ 
نمط ال مستوى الخفى للشبكة العصبية المحوسبة 
المستويات المنخفية 


مستوى المدخلات 
Input Layer‏ 


Hdden Layers 


7 
Ed 
S 


SY 
© 


Output 
Patern 
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هذا التمط من الشبكات العصبية قد يحتوى على ثلاثة إلى خمسة مستويات: يضم JS‏ 
مستوى عددا من عناضر ال مغالجة أو التشغيل gala (PE)‏ بين )++( و(٠٠١٠)‏ عنضر 
تشغيل تستخدم لتمييز الأنماط والتدريب باستخدام خوارزميات التعلم للوصول إلى Jall‏ 
Sie‏ 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


سس —— 


خصائص نظم الشبكات العصبية: 


تتميز الشيكات العصبية عن غيرها من نظم المعلومات المنتمية إلى عائلة الذكاء 
الصناعى أو نظم المعلومات المحوسبة الأخرى التى تستخدم تقنيات الذكاء الصناعى 
بتوليفة من الخصائص الفريدةء نذكر منها على سبيل JULI‏ قدرة الوصول إلى الحلول 
المتلى استتادا إلى التعلم وليس المعرفة (كما هو الحال فى النظم الخبيرة). 

فالقدرة على تمييز الأنماط والتعلم الذاتى من الأمثلة والحالات وتقديم الحلول 
للمشكلات التى تستدعى حلولاً غير خوارزمية هى من بين الإمكانات النوعية المفيدة 
للشبكات العصبية فى تطبيقات الأعمال. بطبيعة الحال لا تستطيع الشبكات العصبية أن 
تتعلم إلا بعد تدريبها وتزويدها ببيانات تدريبية عاملة تمكنها من تحديد الأوزان وتعديلها 
بصورة مستمرة. وتوجد عدة قواعد للتعلم من بيتها مثلا: قواعد Hebb‏ وقانون Hop‏ 
field‏ وقاعدة Delta‏ وقانون Kohomen‏ للتعلم A)‏ 

من ناحية أخرى, يمكن تلخيص الخصائص الجوهرية للشيكات العصبية باستخدامها 
منهج الاستكشاف, وبحثها عن الحلول المثلى» وتحسين الحل المقترح من خلال التدريب 
والتعلم واستخدامها الواسع فى التنبؤٌ «Prediction‏ والتصنيف Classification‏ 
والتجميع Association‏ والتصفية Filtering‏ والتجريد Abstraction‏ وتفسير الحلول. 
بالإضافة إلى خصائص الشبكات العصبية فى بناء نماذج محاكاة للمشكلات التى لا 
تستخدم فيها نظم وتقنيات الذكاء الصناعى. 

ولهذا السبب تستخدم تقنيات ونظم الشبكات العصبية فى مختلف أنشطة الأعمال 
وخاصة فى مجالات إدارة العمليات: والتحليل المالى: والضبط والسيطرة:؛ والتنيؤ بأسعار 
الأسهم والسندات وأسعار صرف العملات» وإدارة المخاطرء. وتحليل محفظة الاستثمار: 
الائتمان المصرفىء والتجارة الإلكترونيةء ودعم قرارات الإدارة الإلكترونية. 


:Fuzzy Logic Systems نظم المنطق الضيابى (الغامض)‎ ٤-۲ 
Boo- الحاسوبى البولينى‎ gill لتجاوز‎ Fuzzy Logic المنطق الضبابى‎ abi ظهرت‎ 
Completely GU الذى ينطلق من تشخيص الظاهرة على أنها صحيحة‎ lean Logic 
وعدم النظر إلى نسبية الأشياء والظواهر‎ Completely False أو خاطئة تمامًا‎ True 


ل الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 


ظهر فى aie‏ الستينيات من القرن الماضى بفضل الجهود والدراسات التى قدمها Lotfi‏ 
Zadeh‏ من جامعة Berkeley‏ حيث استخدم المنطق الضيابى ليس فقط لكونه وسيلة 
لنمذجة عدم التأكد فى اللغة الطبيعية وإنما لكونه منهجية لعمل أى نظام أو نظرية وقد 
أطلق على هذه المنهجية مصطلح C) Fuzzification‏ وهى أقرب ما تكون إلى النسبية 
اللسانية أو الضبابية اللسانية إن صح هذا الاجتهاد فى التعبير. 

هذا لا يعنى أن فكرة تصميم نظم تستند على منطق غير قاطع فى التعبير عن الأشياء 
والظواهر هى من بنات العقل الخالص ل ‘Zadeh‏ ذلك لآن جذور المنطق الضبابى 
المحوسب الجديد تعود إلى مظان الفلسفة الإغريقية CO‏ وجهود الفلاسفة العرب فى عصر 
ازدهار الحضارة العربية والإسلامية. 


إن الفكرة الأساسية لنظم المنطق الضبابى هو تكوين إطار جديد لإدراك حقائق الواقع 
خارج سياق المنطق الثنائى والعمل على تطوير تطبيق هذا المنطق الحاسويى للتعبير عن 
مشكلات الأعمال وتقديم الحلول الدقيقة لها. فالمسالة التى تعالجها النظم الضبابية 
المحوسبة لا تتعلق كما تبدو للوهلة الأولى بقضية مصطلحات Gilad‏ (رخيص,» ثمينء 
طويل» قصير... إلخ) وإنما تعنى تجاوز القراءة السطحية لهذه الكلمات عند استخدام نظم 
ونوا ple Wally wolaglall aas‏ ميم Ghill dis ya‏ القابتم فک aà «1 Sa‏ 
يكون لدى المنظمة سعر لمنتج أو خدمة يتم توريدها للمنظمة بشرط آلا يتجاوز السعر حد 
الخمسين d ga‏ كما هو واضح فيما يلى: 


shi Rs. ali‏ الفاممن 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


لكن السؤال الذى يطرح فى هذا الصدد هل أن السعر )0 (EA,‏ دولار رخيص وهل أن 
سعر الخدمة أو المنتج V)‏ , +0( أغلى من السعر المطلوب مقارنة بالحد القاطع الذى يفصل 
ما بين تقدير أن المنتج JU.‏ ورخيص وهو قيمة )+0( Fd ga‏ لذلك فإن الحل الذى تقدّمه 
نظم المنطق الضبابى هو التعاطى مع تقديرات أقرب إلى الواقع كما هو واضح فى الشكل 


التالى: 
شکل (YO‏ 
المنطق الضبابى (غير القاطع) 
Expensive Jlé‏ رخيص Cheap‏ 
Ys‏ 
5٠‏ 
5١ $e.‏ 
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وفى هذه الحالة يمكن تقدير عروض الأسعار على أساس إعطاء JS‏ سعر درجة معينة 
وبذلك يمكن التعبير حاسوبيًا عن حالات مثل "السعر Jle‏ جد" 'السعر "eas Jle‏ 
ally‏ رخيص إلى حد "Le‏ وهكذا. ولهذا تتصف نظم المنطق الضبابى (غي القاطع) 
بالديناميكية الوظيفية (الحيوية الوظيفية): GY‏ منطقها ومعالجتها الحاسويية إنما تعتمد 
على بيانات العينة التى تغذى بها هذه abil!‏ وفى ضوء هذه البيانات المتدفقة تتشكل 
الحلول وتبرمج الخيارات. 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 


وإن أقرب وصف لطبيعة عمل نظم المنطق الضبابى هو أنها تعمل على عكس التخمينات 
أو التقديرات الإحصائية لأنها تقوم بتحليل المتغيرات واحتساب النتائج من دون نموذج 
إحصائى أو رياضى يضبط علاقة المخرجات بالمدخلات. وهى فى الواقع نظم خالية من 
النماذج وبالتالى يمكن بسهولة تدريبها وتعليمها من خلال التجربة العملية AY‏ 

ass‏ من اعتماد نظم المنطق الضبابى على النماذج يقوم عملها على أساس القواعد» 
والمسمى Fuzzy System for Short-Term Bond Trading‏ باستخدام )- (Y.‏ قاعدة 
(VV...)‏ دولار شهريًا. ويوجد أيضا نظام خبير يستند إلى المنطق الضبابى يدعى 
(FOREX Foreign Exchange Trade Support Expert Systems)‏ الذى يستخدم 
أكثر من )-- (Y‏ إطار 5): ٠‏ ) قاعدة Uv Fuzzy Rules iilis‏ 


وفى الوقت الحاضر يزداد استخدام alii‏ الذكاء الهجينية التى تجمع ما بين تقنيات 
نظم المنطق الضبابى والشبكات العصبية والنظم الخبيرة والخوارزميات الجينية وغيرها أو 
دمج تطبيقات ذكاء الأعمال ببعض هذه التقنيات للاستفادة من قدراتها ووظائفها المتنوعة 
بهدف تقديم الحلول للمشكلات QIU!‏ المصرفية, الصناعية ‏ العملياتية, والخدمية وغيرها. 


:Genetic Algorithm الخوارزميات الجينية‎ 0- Y 
مما اعتمدت نظم الشبكات العصبية على فكرة محاكاة بنية ووظائف الدماغ ولو‎ 
بنسبة القطرة إلى البحر فقد استندت نظم الخوارزميات الجينية إلى فكرة تمثيل التطور‎ 
الييولوجى للكائنات الحية. وقد ظهرت هذه التقنية لأول مرة فى السبعينيات من القرن‎ 
من جامعة‎ John Holland الماضى وذلك من خلال الجهود البحثية الحثيثة التى قدمها‎ 
فيها آخرون وكان يقصد منها تحسين أداء نظم الحاسوب فى البحث‎ ately Michigan 

ATA) BL الحلول‎ ye 
إذن الدافع الحيوى لتطور الخوارزميات الجينية هو الوصول إلى مستوى الأمثلية‎ 
ADS slay للمشكلات المرافقة للأنشطة الإنسانية وفى مقدمتها بالطبع أنشطة الأعمال‎ 
وللوصول إلى مستوى الأمثلية تحاول نظم الخوارزميات الجينية محاكاة آلية التطور‎ 
البيولوجى من خلال العمل على إنتاج حلول جديدة لمشكلات الأمثلية المعقدة ذات المعاملات‎ 
.)*:( والمتغيرات الكبيرة‎ 
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الفكرة الرئيسة لنظم وتقنيات الخوارزميات الجينية هى إنشاء مجتمع الحلول للمشكلة 
ثم العمل على إنتاج أجيال جديدة من الحلول أفضل من الحلول السابقة ومن خلال إعادة 
الإنتاج أو الانتتخاب الطبيعى Natural Selection‏ للحلول الأفضل ولأن البقاء للأفضل 
حسب Task!‏ الداروينى Survival of the Fittest‏ فإن الحلول الجيدة هى التى تبقى 
وتستبعد الحلول الرديئة من المجتمع» كما هو واضح فى الشكل رقم (XY)‏ 


شكل رقم (YY)‏ 
دورة الخوارزميات الجينية 


Discarded Solutions 


الحلول 


مجتمع الحلول 


Population 


الاختيار 


التقييم 


Evaluation 


Selection 


إعادة الإنتاج 


Reproduction 
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يلاحظ على دورة الخوارزميات الجينية الواردة فى الشكل رقم (YY)‏ أن هذه الدورة 
بسيطة فى شكلها لكنها معقدة فى مضمونها. وعلى الرغم من ذلك فإن نقطة انطلاق 
الدورة هى إنشاء مجتمع للحلول البديلة للمشكلة (ويتم التعبير عن الحلول بمخططات 
رقميةء وأرقام حقيقيةء أو قواعد نصية منطقية) ثم تتم عملية التنافس المبرمج للحلول 
الممكنة للمشكلة موضوع البحث والقرار. ومن خلال آلية تعلم القواعد الموجودة فى 
البرنامج لا يبقى فى الصراع من أجل البقاء إلا البديل الأفضل والأصلح الذى سوف يتخذ 
على أساسه القرار. 
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باختصار» تستخدم نظم وتقنيات الخوارزميات الجينية لتصميم واقتراح الحلول 
للمشكلات الاإدارية وخاصة المشكلات التى تتآثر بعدد كبير من المتغيرات ولذلك تستخدم 
هذه النظم فى شتى p lii‏ التطبيقات وخاصة فى مجال الصناعة المالية والمصرفية 
والتجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية. 


:Expert Systems النظم الخبيرة‎ ٦-۲ 
من أكثر‎ SY! ارتبطت النظم الخبيرة بأولى تطبيقات الذكاء الصناعى فى الأعمال وهى‎ 
التقنيات الذكية استخدامًا لدعم قرارات الإدارة والبحث عن حلول عقلانية للمشكلات غير‎ 

الهيكلية (غير المبرمجة) وشبه الهيكلية (شبه البرمجة). 

الحلول العقلانية للمشكلات هى الحلول التى تستند إلى المعرفة وإسهام النظم الخبيرة 
فى صنع هذه الحلول يتم من خلال دورها كنظم معلومات تربط ما بين المعرفة فى حقل 
محدد وحزمة من تقنيات الإدراك التى تستند إلى بيانات المشكلة لتقديم حلول للمشكلات 

التى تحتاج إلى قدرات الخبير الإنسانى ('“. 
تصمم النظم الخبيرة لنمذجة المعرفة الموجودة لدى الخبير ويرمجتها فى نظام معلومات 
يرتبط بحقل متخصص من حقول المعرفة وبنمط معين من الأنشطة لكى يستطيع النظام أن 
يحل محل الخبير الإنسانى ويمارس دوره فى حل المشكلات الإدارية المعقدة. ولهذا فإن 
النظم الخبيرة لا بد أن ترتبط بمجال تخصصى يتطلب Dus [ad‏ مق الكئرة واللعرفة uris‏ 

UM امسو عال من الآداء المستهدف‎ (daas auis 
بالإضافة إلى ما تقدم» تفيد النظم الخبيرة فى أبعاد كثيرة مهمة نذكر منها:‎ 

-١‏ توفر النظم الخبيرة التسهيلات التقنية الضرورية لتخزين المعرفة» واسترجاعهاء 
واستثمارها لأغراض الإدارة. 

—Y‏ تقدم النظم الخبيرة الدعم المباشر لعمليات اتخاذ القرارات غير الهيكلية وشبه الهيكلية. 

؟- المحافظة على المعارف والخبرات الإنسانية المتراكمة من عوامل سلبية مختلفة مثل 
الخسائر المترتبة على فقدان المعرفة بسبب ترك الخبير للعمل فى المنظمة أو الشيخوخة 
والتقاعد أو الموت. بالإضافة إلى أضرار قد تتعلق بالنسيان وتدهور قدرات الإدراك 
العقلى لدى الإنسان (الخبير) لأسباب فسيولوجية واجتماعية ونفسية. 
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a tk‏ <<< الفصلالثلث 
—E‏ سهولة ومرونة استخدام النظم الخبيرة فى كل زمان ومكان ويغض النظر عن ظروف 
ومناخ العمل. 
ه- ضمان توفير مساحة واسعة من الموضوعية والتجرد والعقلانية عند تقديم الخلاصات 
والنصائح المباشرة للإدارة بشأن القرارات التى يزمع اتخاذها. 
1- التكلفة القليلة التى تتحملها المنظمة فى بعض الأحيان عندما تقرر الاعتماد على النظام 
الخبير لتنفيذ بعض الأنشطة أو العمليات أو لتقديم الدعم المباشر للادارة بدلاً من 
guili‏ الإتسناتى. 
بالإضافة إلى المنافع الوارد ذكرها آنقا توفر النظم الخبيرة للمنظمة الفرصة الموضوعية 
لتمثيل وتخزين المعرفة والخبرة المتراكمة بما يساعد علئ تكوين الذاكرة التنظيمية وتطوير 
رأس JUI‏ المعرفى ليكون ذلك مدخلا لإدارة نظم المعرفة واستخدامها من أجل اكتساب 
KAERA EYEN‏ 


هيكل النظم الخبيرة: 

تتكون النظم الخبيرة» وبغض النظر عن مستوى تعقيدها ونوع المجال المعرفى المرتبطة 
به أو النشاط الذى تعمل فيه؛ من وحدات تركيبية فرعية متكاملة ومتعاضدة فيما بينها 
لتشكيل بنية واحدة من مكونات أساسية هى: 

.Knowledge Base قاعدة المعرفة‎ (Y) 

.Inference Engine الاستدلال‎ di (Y) 

.User-Interface الواجهة البينية‎ (Y) 

وترتبط هذه المكونات بعناصر مهمة أخرى وبشروط Y‏ بد من وجودها لكى يتم تطوير 
النظم الخبيرة. هذه العناصر والشروط: 

.Domain Expert خبير المجال‎ )١( 

.Knowledge Engineer مهندس المعرفة‎ (Y) 

.End-User المستفيد النهائى‎ (Y) 

وتظهر JS‏ هذه الوحدات والمكونات فى الشكل التالى: 
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شكل رقم (YY)‏ 


Los عه‎ 
5 i = الذاكرة العاملة‎ 
مي‎ j +> | Working Memory 
Interface Engine 


43 yall قاعدة‎ 
| Knowledge Base | 
ادوات التطوير‎ 
Development Tools 


Knowledge Engineer 


aa yall تستهيلات فندشة‎ 


Knowledge Engineering 


Facility 


خبير المجال 
Domain Expert‏ 
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قاعدة dà jall‏ تمثل حاضنة للمعرفة المتخصصة فى مجال محدد والتى يتم تخزينها فى 
الذاكرة طويلة الأجل LauLong-Term Memory‏ 3:335 بيانات وحقائق المشكلة 
موضوع القرار فى الذاكرة العاملة Working Memory‏ ) 

وتمارس الذاكرة العاملة دور الأرشيف الإلكترونى الجاهز للنظام الخبير مقايل المعرفة 
المتتخصصة الموجودة فى الذاكرة طويلة الأجل. وتقوم آلة الاستدلال فى النظام: الخبير 
بربط الذاكرة الطويلة الأجل (المعرفة المتخصصة) بالذاكرة القصيرة الأجل (الذاكرة 
العاملة التى تحتوى على بيانات المشكلة) لتنفيذ نشاط الاستدلال والاستنتاج من خلال 
مقاربة ومقارنة المعرفة ببيانات المشكلة بغية الوصول إلى الحلول الممكنة لمشكلة القرار. 

ويتم تمثيل معرفة الخبير الإنسانى ويرمجة هذه المعرفة فى النظم الخبيرة من خلال 
طرق قياسية باستخدام القواعد Rules‏ الإطارات Frames‏ الثلاثى (الكائنء Slava!‏ 
القيمة) Object-Attribute-Value Triples‏ والشيكات Semantic Networks‏ 
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والمنطق SLUT‏ توجد فى النظام الخبير تسهيلات التفسير التى تقدم التوضيح اللازم 
لأسباب تبنى القرار والنتائج المتوقعة. 

هذه المكونات التقنية الأساسية من الوحدات التركيبية Y‏ تستطيع أن تعمل بمفردها 
فهى تحتاج إلى جهود خبير المجالء» ومهندس da all‏ والمستفيد النهائى. 

خبير المجال هو الشخص الخبير فى مجال رئيس من مجالات المعرفة المتخصصة 
المرتيطة بممارسة العمل الذهنى أو المهنى أو الحرفى. ويتميز الخيير صاحب المعرفة 
والخبرة المتراكمة بالقدرة المتميزة على حل المشكلات المرتبطة بمجال التخصص واقتراح 
الحلول الناجحة والمبتكرة. فالخبير ليس الممارس أو المهنى والتقنى فهؤلاء قد يمتلكون 
المهارة وليس المعرفة. أما الخبير فهو الشخص المتمرس بتقنيات ومهارات التفكير المبدع 
Saul,‏ فى حقل oe S YI‏ يما قئ ذلك استتباط ظرق جديدة أو اسسنتكشباق مداخل 
مبتكرة للتحسين والتطوير. بهذا المعنى فإن لخبير المجال القدرات العقلية والعملية 
والمهارات اللازمة لحل المشكلات بكفاءة وفعاليّة. 

مهندس المعرفة هو باختصار محلل ومصمم النظام الخبيرء والشخص الذى يتولى 
برمجة معرفة خبير المجال والمعرفة الموجودة فى مصادر أخرى (مثل المراجع: الوثائق» 
الدراسات والتقارير) وتمثيلها فى تقنيات محكمة ليتم تخزينها وتمثيلها وبالتالى 
AS lll sic Gels sisal‏ 

مهندس المعرفة هو فى الحقيقة شخص متعدد المعارف والمهارات: فإلى جانب المعرفة 
الراقية بلغات البرمجة الراقية التى تتعاطى مع أنساق الرموز وتحويلها إلى أنساق من 
القواعد Rules of Thumb‏ ومنهجيّة الاستكشاف فهو يحتاج إلى مهارات اتصالية 
إنسانية مع خبير المجال من جهة والمستفيد النهائى من جهة أخرى E‏ 

nies‏ ب مهندس المعرفة GL‏ فى منزلة بين منزلتين» فعليه تقع جهود 
تطوير النظام الخبير وتوصيف وتحليل ويرمجة المعرفة التى يمتلكها على وجه التحديد 
خبير المجال» ومن جهة آخرى يسعى إلى برمجة المعرفة التى تلبى احتياجات المستفيد 
BRIT‏ 

المستفيد النهائى من النظام الخبير قد تكون إدارة المنظمة أو شخصا ما أو:فرق عمل 
تتولى استخدام النظام الخبير والاستفادة من وظائفه وقدراته. لذلك. من الضرورى أن 
يكون النظام الخبير بسيطًا ومرنًا وصديقًا للمستفيد النهائى وسهل التعلم والتدريب لكى 
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يتسنى استثمار موارده واستخدامها بطريقة فعالة تعزز من فرص نجاح الإدارة فى 


كل هذه المكونات تعمل كما ذكرنا فى تركيبة متعاضدة واحدة وتستفيد من مزايا 
التعاضد الداخلى لتقديم الحلول المناسبة للمشكلات التى يواجهها صانع القرار فى ميدان 
نشاطه وعمله. 

ومع ذلك» وبرغم من LIL‏ المهمة للنظم الخبيرة والنجاح الذى حظيت فيه على مستوى 
استيعابها لمعرفة الخبير وتركيزها على خبرة المجال وقدرتها على التفكير مع الرموز وتنفيذ 
منهجية الإدراك الاستكشافى Reasons Heuristically‏ فإن لهذه النظم محددات وعيويا 
أساسية :5 سليًا فى كفاءة وقعالية غملها. 

ومن أهم هذه المحددات والعيوب هو عدم وجود آلية للتعلم الذاتى من القواعد التى 
تستخدمها. فالنظم الخبيرة لا تستطيع التعلم من المتغيرات الجديدة فى الأعمال ÉV‏ ومن 
الحقائق الجديدة التى تضاف كل يوم إلى المعرفة نفسها. 

وتواجه عملية تحديث معرفة النظام للخبير مشاكل مهمة أيضًا من بينها تكلفة التحديث 
والتطوير من الناحية التقنية والإنسانية. المحدد المهم الآخر للنظام الخبير هو عدم قدرة 
النظام على مواكبة التشابك المعرفى فى حقول متنوعة ومختلفة لاعتماد النظام على المعرفة 
بتمثيلها النظام الخبير لا تُغنى عن التكامل الأفقى لهذه المعرفة مع الحقول والتخصصات 
الأخرى. 

لكن هذا لا يعنى أن هناك ظاهرة تراجع فى مستوى أهمية النظم الخبيرة ودرجة 
فى دعم عمليات وأنشطة الإدارة ويصورة خاصة عمليات اتخاذ القرارات الادارية o‏ 
الهيكلية وشيه الهيكلية. 


:Case-Based Reasoning نظم الذكاء على أساس الحالات‎ V- Y 


تستخدم نظم وتقنيات التفكير الذكى على أساس الحالات (CBRs)‏ لتقديم حلول 
شتريعة من خلال الاعتماد على 548 إدراك خالات عملية فنبق تشزينها فى النظاء Ll s‏ 
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علاقة بالمشكلة موضوع القرار LI‏ وتسمى هذه التقنية Casi‏ بالذكاء التنظيمى Organ-‏ 
izational Intelligence‏ وذلك لأنها تتعاطى مع المعرفة والخبرة المتراكمة فى المنظمة 
وتعمل على اكتسابها وخزنها واستثمارها Gad‏ من خلال دعم القرارات الإدارية. أى 
أنها تتعامل مع الذكاء التنظيمى وليس مع معارف وخبرات ومهارات الخبراء من الأفراد 
العاملين فى حقل اختصاص معين. 

فإذا كانت النظم الخبيرة تعمل على اكتساب وخزن معرفة الخبراء فإن نظم إدراك 
الحالات (CBRs)‏ تعمل على استقطاب المعرفة التنظيمية التى يتم تمثيلها فى هذه النظم 
بحالات عملية وتجارب سابقة تعبر أيضا عن معارف وخبرات الأفراد العاملين فى المنظمة 
وأساليب معالجتهم للمشاكل التنظيمية. 

إن نظم التفكير على أساس الحالات تتكون من قاعدة حالات ماضية Past Cases‏ 
Base‏ والحلول المتصلة بها كما تحتوى على تقنيات لاسترجاع هذه الحالات وخزن 
الخالاآت الحديدةوقواعد لقاس التشنابة واختقار ole!)‏ المتاسدة المفيدة لأغراض 
مقارنتها بالحالة أو المشكلة موضوع القرار aging EA‏ النظاخ أولاً بفحاولة فهم المشكلة 
والبحث ثانيًا عن ole‏ مخزونة متشابهة بخصائصها وقريبة من نمط المشكلة الجديدة 
ومن ثم استعراض الحلول الناتجة لهذه الحالات واستنباط الحل للمشكلة الجديدة واتخاذ 
قرار بشأنه وتخزين المشكلة مع الحل المقترح فى قاعدة حالات النظام لكى تنضم إلى 
34% الغالات المؤحودة eel‏ 

نظم التفكير على أساس الحالات (CBRs)‏ تتضمن الحالات والمعارف فى آن واحد 
ذلك؛ GY‏ الحلول التى ترافق هذه الحالات إنما هى معارف وخبرات ضمنيّة غير صريخة 
تعبر عنها نفسها بقرارات إدارية ناجحة فى الماضى E‏ وبهذه الطريقة تتعلم النظم من 
خلال تراكم الحالات وتجارب الماضى الناجحة والتجارب المستقبلية التى سوف تتحول 
بالضرورة إلى حالات مخزنة ومونّقة لأغراض الإدارة P‏ 

باختصار تقوم نظم (CBRs)‏ باستعراض وتحليل الحالات السابقة ومقارنتها بالمشكلة 
Sua‏ الت euius‏ اتخان قران الها والعشف عن police‏ مشتركة فی cubes‏ 
الماضى والحاضر بما يساعد صانع القرار على اتخاذ أقضل الحلول. 

بتعبير آخرء تقوم هذه النظم بعرض سلسلة من الحالات التى تزداد يوميًا مع تراكم 
تجارب وقرارات الإدارة ويجرى تحديث قاعدة بيانات الحالات بصورة مستمرة من خلال 
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المستفيد نفسه 7'*). ولهذا يمكن استخدام تقنيات التنقيب الذكية للبحث عن أتماط 
العلاقات الخفية بين الحالات النصية الموجودة فى قاعدة النظام. 


:Intelligent Agents الوكيل الذكى‎ A- Y 

الوكيل الذكى هو أحد تطبيقات التنقيب عن البيانات من شبكة الإنترنت أو من قواعد 
بيانات الإنترانت Intranet-Based Data Bases‏ )°°( 

ويعمل الوكيل الذكى من خلال حزمة برمجية تقوم بتنفيذ مهام محددة أو واجبات ذات 
طبيعة متكررة أو تنبئية للمستفيد» ولدعم نشاط أعمال أو تطبيقات برامج أخرى. 

وبإمكان الإدارة الإلكترونية برمجة الوكيل الذكى لصنع قرارات بالاستناد على أولويات 
أو خيارات تحدد من قبل المستفيد بالإضافة إلى قدرة برامج الوكيل الذكى على تنفيذ مهام 
وواجبات أكثر تعقيدًا وأهمية فى مجالات الأنشطة الإدارية. 
ولضمان الاستجابة السريعة لطلبات العملاء أو لاستقبال رسائلهم الإلكترونية وملاحظاتهم 
على جودة منتجات وخدمات المنظمة. وفى بعض الأحيان تلجأ الإدارة الإلكترونية إلى 
تكليف الوكيل الذكى بقراءة البريد الإلكترونى وتصفيته أو لفرز تقارير وكلاء البيع وريما 
من قبل فروغ الشركة إلى غير ذلك من المهام التى تخلى من الذكاء والمهارة. وتوجد اليوم 
استخدامات متنوعة وواسعة لبرامج الوكيل الذكى فى نظم التشغيل Operating Sys-‏ 
«tems‏ ويرامج التطبيقات Applications Software‏ وأدوات Networks oK äl‏ 
Tools‏ والأعمال الإلكترونية e-Business‏ والتجارة الإلكترونية e-Commerce‏ )°°( 


Y‏ - نظم دعم العمليات الادارية: 

تستطيع الإدارة الإلكترونية تحقيق فائدة جمة من مزايا استخدام نظم وأدوات 
تكنولوجيا المعلومات مثل alis‏ المعالجة التحليلية الفورية (OLAP)‏ ونظم التنقيب عن 
البيانات abi, «Data Mining Systems‏ مستودعات البيانات Data Warehouses‏ 
Systems‏ ونظم مساندة قرارات الزبائن المستندة إلى aà‏ الويب Web-Based Deci-‏ 
sion Support Systems‏ لدعم فعالية وكفاءة عملياتها الموجهة لتخطيط وتنفيذ تدفقات 
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منظومات الإدارة الإنكترونية الفصل ESE‏ 
coe‏ عدوا با مو لصو ا ا ———— 


المعلومات والآنشطة والقرارات فى Gall‏ الداخلية وعملياتها البيئية مع شركاء الأعمال 
ويصورة خاصة إدارة سلسلة التوريد Supply Chain Management‏ وتسويق علاقات 
المنظمة مع الزيائْن Customer Relationship Management‏ وذلك من أجل ضمان 
Mabel dac fl Zed Sal uds‏ 


على هذا الأساس سوف نخاول فى هذا المبحث تقديم صورة موجزة ومكثفة للتظم 
الوارد ذكرها آنفًا والتى يمكن أن تستخدمها الإدارات الإلكترونية فى منظمات الأعمال أو 
المؤسسات العامة لتعظيم الكفاءة والفعالية والوصول إلى مستوى الاستثمار الأمثل 
لتكنولوجيا المعلومات مع ضرورة التنويه إلى أن نظم دعم العمليات الإدارية التى سوف يتم 
دراستها فى هذا المبحث لا تمثل بطبيعة الحال كل نظم وأدوات وتقنيات الإدارة الإلكترونية 
Lil,‏ تمثل أكثر النظم استخدامًا وأكثرها ارتباطًا بأنشطة عمل المنظمات الحديثة فى 
اقتضناك Tall‏ 


۱-۳ نظم المعالجة التحليلية الفورية :On-line Analytical Processing Systems‏ 
تمثل نظم المعالجة التحليلية الفورية OLAP‏ نتاج التطور النوعى لنظم معالجة 
المعاملات Transaction Processing Systems‏ التى تولت تسجيل وتصنيف المعاملات 
ومعالجة البيانات المرتبطة بأنشطة الأعمال اليومية وبالمهام الروتينية ذات النتائج المؤكدة. 
وقد ظهرت بوضوح نظم معالجة المعاملات فى نقاط بيع للزبائن أو مراكز توزيع الخدمة 
حيث استخدمت هذه النظم لحوسبة عمليات البيع والشراء والتوريد والتخزين وتوزيع المواد 

أو الخدمات إلى غير ذلك من الأنشطة بأسلوب يتصف بالتلقائية والفورية والدقة. 

لكن هذه النظم لم تعد تلبى احتياجات الإدارة وخاصة فى مجال تحليل البيانات 
وإنتاج المعلومات وتقديم الخلاصات ونمذجة اتجاهات المنافسة وقبل ذلك إدارة علاقات 
المنظمة مع زبائنها ومستفيديها. فحاجات الإدارة ومتطلبات العمل الإدارى الحديث لم تعد 
تقتصر على التنفيذ الفورى للمعاملة أو تسجيل الحدث باستخدام الوسائل الإلكترونية على 
الرغم من أهمية وجدية هذا التطور وإنما السؤال الذى يطرح: ثم ماذا بعد ذلك ؟ هل 
سينتهى الأمر عند التسجيل الإلكترونى لحركة المواد وتدفق الخدمات فقط aÍ‏ المضى ai‏ 
فى مجال الاستفادة من قدرات تكنولوجيا المعلومات لاستكشاف المعلومات من بيانات 
الأعمال وتجهيز الإدارة بها من أجل تحسين الإنتاجية الإدارية وتعزيز القدرة التنافسية 
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الجواب سيكون بالطبع المضى Gai‏ فى تطبيق نظم معلومات محوسبة توفر للمنظمة 
واجهةبينية جع الاستفيعين والزبائن وتقوم فى ذات الوت يوظائف a lay!‏ الأماسية 
وخاصة بعد أن ازدادت معاملات وأنشطة المنظمات وتضاعفت يصورة كبيرة أحجام 
البيانات على مستوى الكمية والقيمة مما آدى بالنتيجة إلى عجز نظم معالجة المعاملات 
التقليدية عن القيام بوظائفها وتلبية احتياجات إدارة المنظمة. 

ull التطيل‎ eil ai التظيلية القورية لتقديم‎ AIL alis الأساس: ظهرت‎ Wa gle 
Multidimen- 5G Y! وتخزينها فى قواعد بيانات متعددة‎ Lis ASI) للبيانات بعد تسجيلها‎ 
كمقدمة لإعادة إنتاج هذه البيانات فى صورة تقارير معلوماتية ذات‎ sional Databases 
els alas osi استكواء‎ (LA لكتها متكابلة ومن‎ Rab e sLaly Regia dayl 
الأعمال.‎ 


لهذا يمكن القول إن نظم المعالجة التحليلية على الخط المفتوح OLAP‏ هى حزم 
وتقنيات متكاملة ومصممة بطريقة ملائمة لتحليل البيانات المعقدة مثل تحليل البيانات 
متعددة الأيعاد Multidimensional Data Analysis‏ للمساعدة فى أنشطة دعم قرارات 
الإدارة الإلكترونية. وتستخدم هذه الحزمة من تقنيات التحليل البيانات الموجودة فى 
مستودعات البيانات Data Warehouses‏ أو قواعد بيانات المنظمة 09 

إن المشكلة الجوهرية التى تواجه المديرين هى الحمولة الزائدة للمعلومات التى تنتجها 
abi‏ المغلومات المخوسبة gi‏ حتى أجهزة الحاسوب القاذية المستخدمة فى المكاتي الإدارية 
التقليدية:. إن الإفراط فى المعلومات islas‏ البيانات المقرقة:فى التقاضيل الصغيزة odds‏ 
نقص البيانات هو التحدى الخطير الذى يؤثر فى محاولات تحسين فعالية عملية صنع 
القرارات الإدارية (8*). 

لكن هذه الظاهرة أصبحت من GAG‏ أخرى دافعا حيويًا لتطوير وتطبيق نظم المعالجة 
التحليلية الفورية OLAP‏ التى تعتبر إحدى aal‏ أدوات الإدارة الإلكترونية فى منظمات 
الأعمال الحديثة وفن الؤسسات الاقتضادية eis Ls‏ العامة: 

إن ميزة نظم المعالجة التحليلية الفورية OLAP‏ هى فى قدرتها على تحقيق مهام 
التسجيل الإلكترؤونى فى الوقت الحقيقى لبيانات المعاملات والأحداث وتخزيتها 
واسترجاعها عند الضرورة وحسب الطلب ومهام التحليل المتعدد الأبعاد وباستخدام أقوى 
الأساليب والتقنيات المفيدة فى استكشاف الدلالات: وتقييم البدائل» وتحليل الاتجاهات, 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 114 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


ونمذجة الظواهر وتلخيص النتائج بتقارير معلوماتية مُدعمة بالأشكال البيانية والرسوم 
والجداول مما يساعد مطل البيانات على أكتشاف غلاقات وارتباطات مقيدة بين palic‏ 
الظاهرة المختلفة موضوع الدراسة. 

ومثلما تطورت نظم المعالجة التحليلية الفورية OLAP‏ عن نظم معالجة المعاملات أو 
الأحداث TPS‏ فقد تطورت نظم المعالجة التحليلية الفورية نفسها لتظهر بأشكال وأنماط 
جديدة وذلك بحسب مستوى ونوع تكنولوجيا المعلومات التى تستخدمها. ومن بين النظم 
الجديدة التى ظهرت فى الآونة الأخيرة نظم المعالجة التحليلية الفورية والعلائقية Rela-‏ 
tional OLAP‏ التى تمثل تكوينًا واحدًا ومترابطًا مع نظم إدارة قواعد البيانات العلاقية 
RDBMS‏ وتستند نظم المعالجة التحليلية الفورية والعلائقية إلى نظم إدارة sels‏ بيانات 
علاتقية ومتعددة الأبعاد ويهذا تستطيع هذه النظم الاستفادة من القدرأت الكبيرة التى 
يتيحها النموذج العلائقى لقاعدة البيانات PY‏ 

كما ظهرت نظم معالجة تحليلية فورية ذكية تستخدم تقنيات الذكاء الصناعى فى البحث 
هع La aL‏ اا ius c Ead‏ عتاهبن اانا وتوقر شيرة ايچ ul cold‏ 
الوقت الحقيقى إلى البيانات المستهدفة والتقاطها من أكوام البيانات الهائلة المخزونة فى 
قواعد البيانات العلائقية. وهكذا نجد آنه كلما ارتقت تكنولوجيا المعلومات ازدادت قدرات 
وفعاليات نظم المعالجة التحليلية الفورية. 

ويفكن وصف تطور قدرات alis‏ المعلومات OLAP‏ بصورة هرم مقلوب تيدأ 4328 من 
مساحة ضيّقة ومحددة التطبيقات إلى مساحات أوسع أبعادا وأكثر yii‏ من تطبيقات 
أنشطة أعمال الإدارة الإلكترونية التى تعيد تشكيل وظائفها وأدوارها فى ضوء تطور نظم 
وأدوات تكنولوجيا المعلومات كما هو واضح فى الشكل رقم (XE)‏ 
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الشكل رقم (Y£)‏ 
تطور نظم المعالجة التحليلية الفورية OLAP‏ 


نظم المعالجة التحليلية 


التركيز 
rt a all‏ 
زيادة | المعرفة PS HS‏ 
۴ نظم المعالجة التحليلية الفورية 
الت لتعقيد العلائقية الذكية 
الإدارة الإلكترونية نظم المعالجة التحليلية القورية العلائقية 


نظم المعالجة التحليلية الفورية 
الإدارة التقئيدية نظم معالجة اللمعامالات 
التركيز على البيانات 
£L‏ 
© 
القدرات 


ومن المتوقع أن تظهر نظم معالجة تحليلية فورية للموارد المعرفية الموجودة فى المنظمة 
وبصورة خاصة فى قواعد ومستودعات البيانات انسجامًا مع تحول تركيز تكنولوجيا 
المعلومات من معطيات البيانات إلى المكونات العضوية والتكوين الكلى المعقد للمعرفة 
ا 


كما يعبر هذا التحول عن تطور الإدارة نفسها من نمط الإدارة التقليدية» وهى تهتم 
بالبيانات والأوراق والوثائق الرسمية باعتبارها مصادر أساسية لبيانات المنظمة» إلى نمط 
الإدارة الإلكترونية التى ترتبط بوسائل إلكترونية ASI‏ رقيًا فى مجال إدارة الموارد المتاحة 
فى المنظمة» ويصورة خاصة رأس JUI‏ المعرفى والإنسانى الذى يمثل نقطة التركيز 
الحقيقية للادارة الإلكترونية. 

وتعمل نظم المعالجة التحليلية الفورية بأجيالها المختلفة ويأنماط تكنولوجيا المعلومات 
المتنوعة التى تستخدمها ضمن بنية شبكية - تعمل على أساس تقنية المزود / الزبون 
Server / Clients‏ ونظم إدارة قواعد البيانات متعددة الأبعاد وحوسية المستفيد النهائى 
End-Users Computing‏ ?^ كما هو واضح فى الشكل التالى: 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية Mi‏ 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


شكل رقم (Y6)‏ 
إطار مبسط لنظم المعالجة التحليلية الفورية 


1 المزود فواعد بیانات 
Server de‏ 
Client‏ فاعدة 
بيانات 
t HA‏ | - 
eut‏ فاعدة 
Eia‏ بيانات 
dali. ient‏ 
قاعدة بيانات 


متعدد الأبعاد 


O'Brien James A. (2001), Op-cit., 2.356 المصدر:‎ 


وكما هو واضح فى الشكل رقم (Yo)‏ فإن المستفيد النهائى من المديرين أو العاملين 
فى الإدارة الإلكترونية يرتبطون بالنظام من خلال الحاسوب المزود الذى يساعد مع حزم 
البرامج الموجودة على تقديم إجابات موجزة وسريعة لاستعلامات مركية ومعقدة يتطلبها 
عمل الإدارة بالإضافة إلى ما يتيحه النظام من قدرات كبيرة ومتنوعة لإدارة موارد 
البيانات وإعداد تقارير المعلومات وتوزيعها إلكترونيًا حسب الحاجة. 

إن نظم المعالجة التحليلية الفورية هى الوجه الأكثر وضوحًا للادارة الإلكترونية؛ ذلك 
SY‏ هذه الإدارة تستطيع أن تمارس وظائفها التشغيلية والرقابية باستخدام الوسائل 
الإلكترونية لخدمة ë laly ill‏ موارد المعلومات فى المنظمة. 


:Data Warehouses Systems نظم مستودعات البيانات‎ Y-Y 
تتعامل مع حزم متعددة من قواعد‎ OLAP ذكرنا من قبل أن نظم المعالجة الفورية‎ 
البيانات التى يزداد حجمها وتتنوع مجالات بياناتها كلما تعقدت بيئة الأعمال وازدادت‎ 
المنظمة نموا واتساعا فى مساحة أنشطتها ووظائفها. ومن الطبيعى أن تواجه الإدارات‎ 
مشكلة جديدة لا تتعلق بتكامل بيانات الأغمال فى ملفات قاعدة بيانات المنظمة وإنما فى‎ 
تحقيق التكامل العضوى بين قواعد بيانات المنظمة وقواعد بيانات تستقطب مواردها من‎ 
التى انبثقت بالدرجة الأولى‎ ARAL og) مضادر خارج المنظمة. لذلك لا بد من حل غملى‎ 


mf‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل ENE‏ منظومات الإدارة الإلكترونية 


85a US كنا هو العال فى‎ els. Julio Aa اعمال المنظدات‎ Rec, oll gail! aas 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حيث تم تصميم مستودعات الييانات باعتبارها‎ Jaa من‎ 
RANKI وسنائل‎ Zig SSN) à al 9855 التى‎ oULall sell توليقة كبيرة ومتكاملةمن‎ 
الموجودة‎ Lal التحدية وإضدار التقاريز من خلال إذارة:واسنتقمار موارة‎ pleut 

والمتاحة لأغراض دعم القرارات والعمليات الإدارية. 


مستودعات البيانات هى نظم محوسية لتحقيق التكامل بين البيانات الموجودة فى قواعد 
بيانات موزعة ومتعددة وكبيرة فى معظم الأحيان بالإضافة إلى البيانات المتاحة من 
مصادر مختلفة داخلية وخارجية. ولهذا السبب فإن مستودعات البيانات هى كينونات 
ديناميكية حية فى نمو متواصل باستمرار أنشطة نظم المعالجة التحليلية الفورية أو 
الأنشطة التقليدية للمنظمة U^)‏ 

وتتيح نظم مستودعات البيانات للادارة الإلكترونية أنماطًا متعددة لاسترجاع المعلومات 
والاستعلام الذكى عن البيانات واستثمار القدرات التحليلية لبرامج ونظم المعالجة التحليلية 
الفورية وغيرها LS‏ هو واضح فى الشكل رقم (YI)‏ الذى يوضح أهم الوظائف التى تقوم 
بتنفيذها نظم مستودعات البيانات فى المنظمة. وهى وظائف تتداخل مع نظم أخرى مثل 
التنقيب عن البيانات» نظم المعالجة التحليلية للبيانات آو نظم المعلومات المحوسية الأخرى. 


شكل رقم (Y^)‏ 
وظائف نظم مستودعات البيانات 


[ORY وى‎ baa th 
pta RA 
o hae 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل JUDI‏ & 


ويكشف الشكل أعلاه عن خصائص مهمة لنظم مستودعات البيانات باعتبارها تجمعا 
متكاملاً لقواعد بيانات مختلفة ومتنوعة الخصائص والتطبيقات: وهى تضم كميات هائلة 
من البيانات المستخلصة من مصادر فى داخل وخارج المنظمة. 

أى أن مستودع البيانات هو مصدر مركزى للبيانات الخاصة بالإدارة الإلكترونية: هذه 
البيانات يمكن نقلها أو عرضها بوسائل إلكترونية مختلفة من خلال برامج إعداد رسوم 
الحاسوب: وبرافع دعم الوسائط المتعددة للمعلومات: ولغات الاستعلام البنيوى والاستعلام 
الذكى عن البيانات ونظم إدارة قواعد البيانات والجداول الإلكترونية الممتدة المفيدة فى 
تحليل العلاقات المتعددة لعناصر البيانات. 

هذا التجمع المنظم والهائل لمستودعات البيانات لا يمثل كينونة واحدة متماسكة وقوية 
وإنما قد يتم تقسيمه أو تصنيفه إلى منظومات أو مستودعات فرعية (“Data Marts‏ 
تضم حزما has‏ من ably‏ الأعمال المتخصصة ذات العلاقة المباشرة بعمليات وأنشظة 
المنظمة ('). ويالنتيجة يمكن القول إن عمل مستودعات البيانات يعتمد على وجود بيانات 
dea slag alils‏ البيانات KEAR‏ تصدر عن معاملات وأجدات كتحصل gle‏ سيقو 
الإدارة التشغيلية ويتم تخزينها فى قواعد تشغيليةء وبيانات تصدر عن عمليات وأنشطة 
داخلية مرتبطة بالمستفيدين فى داخل المنظمة ويتم تخزين هذه البيانات فى قواعد بيانات 
وظيفية مرتبطة بمجالات الأنشطة الرئيسة للمنظمة من «c Gil‏ وتسويق» وموارد بشرية؛ 
ومحاسبة ومالية» ويحوث وتطوير... إلخ. 

وتضم مستودعات البيانات معلومات ذات قيمة وطاقة يتم تخزينها فى قاعدة بيانات 
إستراتيجية إلى جانب وجود قاعدة بيانات تنهل من منبع المصادر الخارجية للبيانات 
ويصورة خاصة بيانات المنافسة والسوق. هذا التصور لنظم مستودعات البيانات ذات 
الهيكل المركزى من ناحية وأسلوب المعالجة الموزعة من ناحية أخرى هو الأكثر استخدامً 
وشيوعا فى تطبيقات الإدارة الإلكترونية لكن قد يحصل أن تتوسع أنشطة المنظمة 
وبالآخص فى الشركات العملاقة. مما يجعلها تميل إلى بناء وتطوير مستودعات بيانات 
Rege‏ قى مراكز الأقاليم التى تعمل فيها على مستوى الستوق الغالمى. وقي هذه الحالة 
يطلق على هذه المستودعات نظم مستودعات البيانات الموزعة إلى جانب وجود مستودع 
بيانات مركزى يوجد بصفة دائمة فى مركز عمل الشركة. 
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الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 


:Data Mining Systems نظم التنقيب عن البيانات‎ Y- Y 

تتولى نظم التنقيب عن البيانات عملية Soul!‏ عن علاقات وأنماط ollu‏ مخفية 8452.52 
فى مستودعات البيانات المركزية أو الموزعة. أى أن علاقة نظم التنقيب بمستودعات 
للبيانات فى المنظمة يعنى بالضرورة وجود حاجة لنظم وتقنيات منقبة عن البيانات فى هذا 
المستودع. 

وتزداد هذه الحاجة إلحاحًا إذا Gale‏ آن نظم التنقيب عن البيانات تستخدم تقنيات 
ذكية متطورة يتم تعليمها وتدريبها للبحث والتنقيب عن البيانات المفيدة والعلاقات المهمة 
الموجودة فى قواعد بيانات المنظمة أو فى قواعد بيانات أخرى يضمها مستود ع البيانات. 

خلاصة القولء إن التنقيب عن البيانات يعنى العملية المحوسية أو شبه المحوسبة 
لاستكشاف الأنماط فى البيانات OY)‏ 

وتستخدم فى عملية التنقيب عن البيانات تقنيات مختلفة من أهمها تعلم الآلة Ma-‏ 
(chine Learning‏ والحوسبة العصبية CU‏ وغيرها. كما توجد أنواع مختلفة للتنقيب 
عن البيانات مثل التنقيب عن النصوص Text Mining‏ والتنقيب فى شبكة الويب Min-‏ 
ing www‏ بالإضافة إلى التطبيقات الواسعة والمتنوعة جدًا للتنقيب عن البيانات فى 
حقول أنشطة الأعمال وخاصة فى إدارة الأعمال المصرفية والمالية. 

إن وظائف نظم التنقيب عن البيانات لا تقتصر على عملية الكشف والبحت عن بيانات 
وعلاقات Sarde‏ وإنما تعمل على بناء ارتباطات علائتقية جديدة تستقيد منها الإدارة 
الإلكترونية فى اتخاذ قراراتها وبإيجاد نوع من الأنماط الاستنتاجية للبيانات وذلك من 
خلال فحص السجلات الموجودة فى ملفات قواعد البيانات أو الاستعلام الذكى عن بعض 
البيانات المفيدة الراكدة فى مستودع بدانات المنظمة. 

وتظهر الميزة الجوهرية من نظم التنقيب عن البيانات فى عملية الكشف عن ارتباطات 
duis‏ وأنماط ممكنةء واتجاهات مفيدة من كميات هائلة من بيانات الأعمال (يصل 
حجمها إلى عدد من التيرابايت (Terabytes‏ المخزونة فى مستودعات البيانات OY‏ 

من ناحية s Al‏ ترتبط وظيفة التنقيب Se‏ البيانات بوظيفة جمع البيانات وتسجيلها 
إلكترونيا من جهة وبمستودعات البيانات من جهة أخرى كما هو واضح فى الشكل التالى: 


الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية fo‏ 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


شكل رقم (YY)‏ 
العلاقة بين التنقيب عن البيانات ومستودعات البيانات 


هذا يعنى أن وجود نظم التنقيب عن البيانات يرتبط بوجود مستودعات البيانات التى 
تتشكل هى الأخرى من حزمة كبيرة من قواعد البيانات» ومن ثم GL‏ عملية التنقيب عن 
البيانات ترتبط بسلسلة طويلة من الأنشطة ذات القيمة المضافة المرتبطة clin‏ وتطوير 
قواعد البيانات» مستودعات البيانات: ويأنشطة تحليل واستكشاف الأنماط والعلاقات 
والاتجاهات المخفيّة لخلق المعرفة بالأعمال. ولا يكفى بالطبع وجود قدرات تحليلية ذات 
تقنية عالية للتنقيب عن البيانات وإنما يجب أن تتوافر فى هذه النظم قدرات الاستنباط 
والاستكشاف وعرض البيانات ضمن إطار صلاتها الجديدة وعلاقاتها المكتشفة بما يؤدى 
إلى تكوين معرفة عميقة بالأعمال ويمكن الإدارة من استثمار الموارد المعرفية فى المنظمة 
بصورة 5588 وفعالة. 

وينظرة Laali‏ لبيئة عمل تكنولوجيا التنقيب عن البيانات نلاحظ أن هذه التكنولوجيا 
تعتمد على وجود مستودعات بيانات تتكون من حزم متنوعة من قواعد بيانات تتعامل مع 
المادة الخام " البيانات الناتجة عن الأنشطة التشغيلية للمنظمة بصفة خاصة وييانات من 
مصادر خارجية. ule cas‏ تحتاج هذه المستودعات إلى أدوات ونظم تحليل وتكنولوجيا 
تنقيب لاستخلاص المعلومات والكشف عن المؤشرات والاتجاهات» واستدعاء ما هو مخفى 
ومفيد لدعم قرارات الإدارة الإلكترونية وخلق التراكم المعرفى النوعى المطلوب فى المنظمة. 
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الفصل SSE‏ منظومات الإدارة الإلكترونية 
وظائف التنقيب عن البيانات :Data Mining Functions‏ 

تقوم تكنولوجيا التنقيب بتنفيذ وظائف متنوعة ومتكاملة نذكر منها على سبيل المثل لا 
ji‏ )029 

:Associations الترافق والارتياط‎ -١ 

didi‏ هذه الوظيفة فى توصيف الارتياطات الموجودة ضمن مجموعة من عناصر البيانات 
أو من السجلات الموجودة فى عدد كبير من الملفات الموجودة فى نفس قاعدة البيانات أو 
فى قواعد بيانات متعددة موجودة ضمن مستودعات بيانات المنظمة. وتستخدم هذه 
الوظيفة أداة تنقيبية عن حالات GIGI‏ المنجذب لعناصر البيانات أو لعلاقاتها ضمن كم 
La cya fila‏ الأعمال: 

:Sequential Patterns الأنماط المتتايعة‎ —Y 

وظيفة التنقيب عن الأنماط المتتابعة (المتسلسلة) تساعد فى تحديد النتائج التى تحدث 
بصورة متكررة فى السجلات. فمثلاً تستخدم هذه التقنية فى الكشف عن حالات فشل 
استرداد قروض الائتمان المصرفى إذا ارتبطت مع نمط معين من غملاء المصرف. ولا 
نقصد هنا الخصائص الشخصية وإنما العناصر الأخرى المرتبطة بنوع نشاط الأعمال إلى 
Jal gall cya ella az‏ اة 

:Clustering التجميع‎ —Y 

بينما تبداً عملية التصنيف من فئات غير محددة فإن التجميع das‏ من البيانات بهدف 
استكشاف الفئات المخفية -Hidden Categories‏ ومن خلال عملية التجميع يتم تقسيم 
البيانات إلى عناقيد فئوية مشتركة وذلك فى ضوء متغيرات أو عناصر محددة مثل تجميع 
طلبات القروض على أساس الوظيفةء الدخلء العمل... إلخ. 

:Classifying التصنيف‎ —£ 

تتولى وظيفة التصنيف فى نظم التنقيب عن البيانات تقسيم الفثات المعرقة مسبقًا مثل 
(أنماط المقترضين) إلى مجاميع مشتركةء أى عندما تكون عناصر المجموعة الواحدة أقرب 
ما تكون بعضها إلى بعض الآخر وأبعد ما تكون عن المجاميع الأخرى. وتستخدم هذه 
التقنية بصورة مكثفة فى الصناعة المصرفية ويصورة خاصة فى د تطبيقات 3 تحليل مخاطر 
الائتمان واختيار محفظة الاستثمار. 
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منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 
ea sab ct‏ عي او سس ————— eS‏ 


ه- التنيق :Prediction‏ 


تكنولوجيا التنقيب عن البيانات تقوم باحتساب القيم المستقبلية للمتغيرات موضوع 
الدراسة وسلوك هذا المتغير فى ضوء عوامل مؤثرة أو اعتبارات Lage‏ توضع لأغراض 
التحليل. على سبيل المثال: يمكن التنبؤ بحجم الطلب على الائتمان فى ضوء عوامل 
ومتغيرات إقليمية أو لعوامل داخلية مرتبطة باحتمال زيادة معدلات النمو الاقتصادى 
للسنوات المقيلة. 

هذه الوظائف التى ذكرناها تمثل حزمة متكاملة تستخدم من قيل نظم التنقيب عن 
البيانات لأغراض مختلفةء ولكنها فى النهاية تمثل قدرات تقنية ويرامجية متقدمة للتعامل 
مع موارد البيانات والمعلومات فى المنظمة. 

من ناحية أخرى» ترتبط تقنيات التنقيب عن البيانات بحقل الذكاء الصناعى وتطبيقاته 
فى Jia‏ الأعمال ""). هذه التقنيّات لا تنشد فى معظمها حلولاً مبرمجة لمشاكل الأعمال: 
وإنما تستخدم تقنيّات الذكاء والتفكير الاستكشافى Heuristic Reasoning Tech-‏ 
5 للتوصل إلى agi‏ عميق للمشكلة موضوع البحث وتحديد أفضل الحلول من دون 
إنتاج خوارزميات كما هو حال الحوسبة التقليدية. ومن أهم تقنيات التنقيب عن البيانات: 
الشيكات العصبية «Neural Networks‏ والخوارزميات الجينية Genetic Algorithms‏ 
ومنظومات الذكاء على أساس الحالات «Case-Based Reasoning‏ والوكيل In- Sill‏ 
telligent Agent‏ وتقنيات أخرى Gaga‏ مثل تبصير البيانات التى ترتبط بتكنولوجيا 
الأبعاد الثلاثية الحقيقية Real Three-Dimensional‏ لعرض المعلومات وتبصيرها من 
Soy alas Bob‏ مكتاف:الزوانا OY) JISY Ly‏ 


وتستخدم Casi‏ شجرة القرار Decision Tree‏ لعرض وتحليل مفردات البيانات 
ومتغيرات المشكلة وطرق أخرى لتكوين عناقيد البيانات وتبصير العلاقات البينية التى 

باختصارء توفر نظم التنقيب عن البيانات للإدارة الإلكترونية قدرات عالية للتنقيب عن 
البيانات المتراكمة فى مستودعاتها أو قواعد بياناتها الكبيرة واكتشافات العلاقات الخفية 
بين البيانات Hidden Relationships‏ ويناء ارتباطات وعلاقات جديدة تستفيد منها 
الإدارة لأغراض عديدة من بينها صنع القرارات الإدارية شبه الهيكلية (شبه المبرمجة) 
وغير الهيكلية (غير المبرمجة). 


IFA‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثالث منظومات الإدارة الإلكترونية 
£-Y‏ نظم مساندة قرارات الزبائن المستندة إلى شبكة الويب 

:Web-Based Customers Decision Support Systems 

تهتم الإدارة الإلكترونية بتوفير مداخل تلقائية مرنة وصديقة للمستقيد النهائى فى إطار 
علاقته المباشرة بالمنظمة. ومن بين هذه المداخل التى توفر للزبون نافذة مباشرة مفتوحة 
للدخول على قاعدة بيانات المنظمة أو للحصول على المعلومات المفيدة عنها نظم دعم قرارات 
الزبائن المستندة على شبكة الويب. 

بالطبع لا يقتصر عمل هذه abill‏ على توفير المعلومات عن منتجات وخدمات المنظمةء 
وإنما T Jia:‏ توفير gal»‏ تحليل ونمذجة بدائل القرارات المتاحة من خلال الاستفادة من 
قاعدة النماذج الموجودة فى نظم مساندة القرارات الموجهة للأغراض والتطبيقات الخاصة. 

ويبدو أن الدافع المهم وراء تطوير نظم مساندة قرارات الزبائن هو التعقيد المتزايد 
لقرارات شراء المنتجات والخدمات الحديثة لاسيما منتجات وخدمات المعرفة التى تتطلب 
51,3 الشؤاء اق قران Baela EE jLatzosyl‏ كدف من A E‏ وف امتصعادر اة 
فى موقع واحد كما تفعل ذلك شركة Fidelity Invest- «General Electric Plastics‏ 
U^! Pedestal Capital's Bond Network .Online-Investors Center «ments‏ . 


العامل المهم الثانى هو التفكير الجديد للادارة الإلكترونية الذى يتمحور حول فكرة 
التمركز التنظيمى والإدارى نحو الخارج باتجاه الزبون والتخلى عن النموذج القديم للإدارة 
Galil!‏ اللتسكوة Ugo‏ الوظيقة وة Gs‏ جات al Hall‏ للمنظية: 

بمعنى آخرء تهتم الإدارة الإلكترونية ببناء وتطوير أنشطتها وعملياتها حسب احتياجات 
الزبائن وليس حسب متطلبات نظام العمل القائم فى المنظمة. ولذلك تهتم الإدارة الإلكترونية 
بتطوير نظم مساندة قرارات الزبائن مستفيدة من الفرص الثمينة والقدرات الهائلة التى 
تتيحها شبكة الإنترنت للمنظمة من جهة وللمستفيدين من منتجاتها وخدماتها من جهة أخرى. 

على هذا الأساس ظهرت نظم مساندة قرارات الزبائن لدعم عمليات اتخاذ القرارات 
للزبائن ومن خلال استخدام التسهيلات التقنية التى توفرها شبكة الإنترنت (الويب تحديدً ) 
وشبكات المنظمة (الإنترانت والإكسترانت (Intranet & Extranet‏ بما يساعد على صنع 
قرارات صحيحة ويآكير عائد ممكن كما هو واضح فى الشكل التالى: 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 11% 


منظومات الإدارة الإلكترونية الفصل الثالث 


(Y^) رقم‎ JS 
نظم مساندة قرارات الزيائن‎ 
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GS,‏ يظهر فى الشكل رقم (YA)‏ فإن abi‏ مساندة قرارات الزبائن تعمل ضمن تكوين 
الإدارة الإلكترونية الموجودة فى شبكة المنظمة الداخلية الإنترانت» لكنها تساعد أيضًا فى 
تقديم الدعم المباشر للزبائن المهتمين بشراء منتجات أو خدمات المنظمة من خلال 
استخدامهم لشبكة الإنترنت أو للمستفيدين من أنشطة وعمليات المنظمة» وخاصة الموردين 
أو شركات تصنيع المكونات والأجزاء الذين يرتبطون عبر شبكة الإنترنت بالإدارة 
الإلكترونية ومنظوماتها المحوسبة ومن بينها نظم مساندة قرارات الزبائن. 

لاف gus sali‏ 'القناكق الماائضة فة lS hs 5a oll Se‏ الأممان 
وغيرهم هو أن للمستفيدين نظام عملهم وقنوات اتصالاتهم الإلكترونية وغيرهاء ولريما قد 
يكون نين الموزدين والمنظمة سناسلة قيفة مشتركة لتوزيد المنتجات والخدمات بالآضاقة إلى 
تسهيلات الحصول على المعلومات والدعم التقنى لعمليات اتخاذ القرارات» فى حين يحتاج 
الزبائن العاديون إلى تلقى دعم أكثر من نظم مساندة قرارات الزبائن لطبيعة القرار 
الفردى ومخاطره ولضعف وقلة المعلومات المتاحة لهم. 


TAM‏ الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع K‏ 
الأعمال الالكترونية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


يتناول الفصل الرابع دراسة حقل الأعمال الإلكترونية من خلال مناقشة وتحليل أربعة 
مجالات أساسية هى: (V)‏ إدارة سلاسل التوريدء (Y)‏ إدارة العمليات الداخليةء (Y)‏ 
إدارة علاقات الزبائنء )£( إدارة شبكة القيمة. ويتضمن الفصل مناقشة أهمية الأعمال 
الإلكترونيةء تحليل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية وتحولات سلاسل القيمة فى الأعمال 
الإلكترونية. بالإضافة إلى تحليل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية وإستراتيجية تطوير 
وتطبيق الأعمال الإلكترونية. وينتهى الفصل بدراسة gila‏ الأعمال الإلكترونيّة وخاصة 
تصنيف نماذج الأعمال الإلكترونية ومناقشة أنواع الأعمال الإلكترونية فى ظل انبثاق 
اقتصاد المعرفة والإنترنت. 


-١‏ مفهوم الأعمال الالكترونية: 

ذكرنا فى الفصل الأول أن الأعمال الإلكترونية e-Business‏ هى بعد مهم من أبعاد 
الإدارة الإلكترونية: إلى جانب الحكومة الإلكترونية (الإدارة العامة الإلكترونية) التى تمثل 
بعدًا مهما آخر من هذه الأبعاد. غير أن مفهوم الأعمال الإلكترونية يُطرح باعتباره مرادقًا 
GA‏ لمفهوم ومصطلح التجارة الإلكترونية e-Commerce‏ وما يثير الالتباس فى 
الموضوع هو أن مصطلح الأعمال الإلكترونية لم يكن معروفًا فى السابق وجاء متأخراً بعد 
ظهور نظم تقنيات التجارة الإلكترونية وشيوع استخدام هذا المصطلح. فلماذا ظهر - إذن - 
مفهوم الأعمال الإلكترونية وهل توجد ضرورة لهذا الحقل مادام أن مفهوم ونظم التجارة 
الإلكترونية كانت ولا تزال تشمل كل أنماظ العلاقات الاقتصادية بين المنظمة وزبائذها 
وشرکائها. 

للجواب عن هذه الأسئلة نقول باختصار Ol‏ مصطلح التجارة الإلكترونية جاء للتعبير 
عن أشكال جديدة من المعاملات التجارية التى يتم تنفيذها عبر استخدام الوسائل 
الإلكترونية وشبكة الإنترنت وتمييرًا لهذه الأنشطة الإلكترونية عن التجارة التقليدية. 

التجارة الإلكترونية هى أى شكل من الأعمال أو المعاملات (بيع وشراء المنتجات, 
الخدمات والمعلومات) وتبادل المعلومات عن أنشطة المعاملات التى يتم تنفيذها من خلال 
استخدام تكنولوجيا الاتصالات. 

أشكال أعمال التجارة الإلكترونية هى: التجارة الإلكترونية بين الأعمال Business-‏ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية wr‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


Business-to- التجارة الإلكترونية بين الآعمال والزبون‎ .to-Business (B2B) 
Customer-to-Customer LYI والتجارة الالكترونية بين‎ Customer (B2C) 
.(9 (C2C) 


التجارة الإلكترونية تعنى — إذن — عمليات بيع وشراء السلع» الخدمات: والمعلومات عير 
ai ad‏ شبك cil‏ والب :وترقيط daas‏ البح el ply‏ الإلكتروكن Legis Tapas‏ 
من الآنشطة التسويقية وتسهيلات دعم عملياتية وخدمية ونظم مدفوعات إلكترونية وغيرها 
هن التظم الإلكترونية: 

Gi‏ الأعمال الإلكترونية e-Business‏ فهى باختصار استخدام الشبكات الإلكترونية 
Electronic Networks‏ وخاصة تكنولوجيا الويب فى الأعمال ). وتعرّف IBM‏ 
الأعمال الإلكترونية بأنها تحويل العمليات أو الأنشطة الرئيسة للأعمال إلى أعمال وأنشطة 
يتم تنفيذهنا من خلال استخذام تكنولوجيا الإنترنت.. ويتضمن هذا التمول Jii‏ العمليات 
الرئيسة للأعمال من سلسلة القيمة القديمة Old Value Chain‏ إلى الشبكة القديمة 
الديناميكية الجديدة New Dynamic Value Network‏ (). 

على هذا الأساس» تعتبر الأعمال الإلكترونية مفهومًا أكثر شمولاً من التجارة 
الإلكترونيةء تلك الأعمال الإلكترونية تستند إلى كل التطبيقات التكنولوجية لأنشطة الأعمال 
التى تمكن المنظمة من تنفيذ الخدمات الإلكترونية. 

وبطبيعة الحال فإن جزءًا Lage‏ من هذه التطبيقات يوجه نحو التجارة الإلكترونية: 
وتذهب الأجزاء الأخرى نحو تطبيقات المكاتب الأمامية والخلفية Front & Back Offices‏ 
لإدارة أنشطة أساسية Jis‏ سلسلة التوريد .Supply Chain‏ علاقات Customer ¿óL‏ 
Relationship‏ الشراء الإلكترونى E-Procurement‏ إلى غير ذلك من الأنشطة 9( 

بكلمات أخرى» تمثل التجارة الإلكترونية بُعد استخدام الوسائل الإلكترونية لتنفيذ 
المعاملات التجارية gay bid‏ يعد .من أيعاد آخرى يتضمتها مقهوم الأضال الإلكترونية LS‏ 
هو واضع فى الشكل التالى: 


is‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


: شكل رقم (Y4)‏ 
الأعمال الالكترونية والتجارة الالكترونية 


e-Commerce Transactions: 
Utilizing "e" 
التجارة الإلكترونية‎ e-Care 
e-Information and Support 
الرعاية الإلكترونية‎ 
الدعم والمعلومات الرقمية‎ 


e-Integration with partners 


التعاون والتنسيق الإلكترونى 


http:www.informs.org المصدر:‎ 


الرعاية الإلكترونية تتضمن رعاية واهتمام مصالح الزبائن .e-care customer‏ شركاء 
الأعمال .e-care for business partners‏ العاملين for employees‏ 0316-ع,: مجموعة 
المؤثرين e-care stakeholders‏ إلى جانب التعاون والتنسيق الإلكترونى للوصول إلى 
المستوى الأمثل لتدفق المعلومات والقرارات. 

ومن أبعاد الأعمال الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل رقم (YA)‏ الإدارة الإلكترونية 
JUI ii jl‏ الفكرى e-management of intellectual Capital‏ والمعرفة. (gi.‏ الادارة 
الإلكترونية للمعرفة وتوفير فرصة ثمينة للانتقال من الأعمال الإلكترونية إلى الأعمال 
المستندة إلى المعرفة [als -from e-business-2-k-business‏ تضم الأعمال الإلكترونية 
Jas.‏ التجارة الإلكترونية وما يرتبط بها من آنشطة وعمليات يتم تنفيذها عبر الوسائل 
الإلكترونية وياستخدام تكنولوجيا الشبكات (Internet, Intranet, and Extranet)‏ . 


ولهذاء يمكن أن نستنتج أن الغرض من استخدام نظم وتقنيات الأعمال الإلكترونية هو 
لإدارة وتطبيق نطاق واسع ومتنوع من خدمات الأعمال الإلكترونية الجديدة على شبكة 


الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية ۳۵ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


الإنترنت(). لكن أيضا من أجل إدارة وتنفيذ الأنشطة الإدارية فى داخل المنظمة عبر 
استخدام تكنولوجيا المعلومات والشبكات وتقنيات الاتصالات وريط هذه الآنشطة يعمليات 
المنظمة مع الزبائن وشركاء الأعمال. 

إن الأعمال الإلكترونية باعتبارها حقلاً Lage‏ من حقول الإدارة الإلكترونية ومفهومًا 
Glass‏ تستند إلى المجالات الرئيسية التالية: 
-١‏ إدارة سلاسل التوريد .Supply Chains Management‏ 
—Y‏ إدارة العمليات الداخلية „Internal Process Management‏ 
-Y‏ إدارة علاقات !)2543 Customers Relationship Management‏ . 
£— إدارة شيكة القيمة Value Network Management‏ . 

وسوف نحاول أن نقدم تحليلاً موجرًا لكل من هذه المفاهيم والمجالات. لكن قبل تقديم 
هذا الموجز نجد أن من الضرورى تحليل نوع وطبيعة العلاقة التى تربط هذه المجالات 
الرئيسة مع معمار نظام الأعمال الإلكترونية. وتظهر هذه العلاقة البنيوية فى الشكل رقم 
(Y-)‏ الذى يمثل (Ub!‏ عاما لمعمار الأعمال الإلكترونية فى المنظمات الحديثة. 


شكل رقم (Y*)‏ 
إطارعام للأعمال الالكترونية 


Business Strategy 
E-Business Strategy 
Intergrated Product Development 


Supply Chain anagement Pro 


Management cess & ERP 
عمليات الادارة‎ 


الزبائن 


Knowledge Management 
Information Management ومات‎ 
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"ma‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


ويلاحظ فى هذا الشكل أن نظم الأعمال الإلكترونية تقوم بنسج روابط متينة وعلاقات 
ديتاميكنة مشتركة ومتبادلة فى Ga SUI!‏ عطيات الإدازة olds‏ تخطيط موارد 
المشروع ERP‏ من جهة ونظم إدارة وسلسلة التوريد Management Supply Chain‏ 
لدعم أنشطة التوريد باستخدام شبكة الإكسترانت à jl Extranet‏ علاقات الزبائن Cus-‏ 
tomer Relationship Management‏ لتلبية احتياجاتهم فى الوقت الحقيقى ولتسويق 
المنظمة وضمان علاقات ممتازة ومستمرة معهم من خلال استخدام التكنولوجيا الشبكية 
(الإنترنت والإكسترانت (Intranet & Extranet‏ 
غير أن هذا التكامل البنيوى للنظم الإلكترونية Y‏ يمكن تحقيقه من دون وجود بنية 
تحتية لإدارة المعلومات (تضم أدوات تكنولوجيا المعلومات التى سبق شرحها باعتبارها 
نظم الأعمال الإلكترونية) وإدارة المعرفة Knowledge Management‏ باعتبارها بنية 
فوقية تستند إلى تكنولوجيا المعلومات مما يتطلب وجود إستراتيجية لتطوير الأعمال 
الإلكترونية والتى يجب اشتقاقها من إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة. 
وتستطيع نظم الأعمال الإلكترونية أن تحقق تكاملاً وظيفيًا Úle‏ بين عمليات الإدارة 
والأنشطة الخاصة بإدارة سلاسل التوريد وإدارة علاقات الزبائن حتى تبدو هذه الأنشطة 
وكأنها أنشطة داخلية متراكبة الوحدات لتقديم التسهيلات ودعم أنشطة التجارة الإلكترونية 
(B-2-B)‏ وتسويق علاقات المنظمة مع زبائنها (B-2-C)‏ كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (Y)‏ 
التكامل البنيوى لمنظمة الأعمال الالكترونية التجارة الإلكترونية 


E-Commerce 


5 علاقات الزبائن إدارة سلسلة التوريد 


التسوبق $ 
بى | l‏ 5 
اعلا ع الموردون 
خدمات تخطيط موارد Suppliers‏ 
الزبائن المشروع 
نظع:دعم 


إدارة الموارد 


قرارات الزبائن البشرية 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية rv‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


وهكذا تبدو المنظمة الإلكترونيةء منظمة الأعمال الإلكترونية أقرب إلى التشكيل 
التنظيمى المصفوفى إذا نظرنا إليها باعتبارها كينونة مستقلةء وإلى التشكيل الشبكى إذا 
نظرنا إليها من منظور كلى. أى إذا أخذنا علاقاتها وارتباطاتها الإلكترونية المتبادلة مع 
المنظمات أو الشركات الآخرى الموجودة فى نفس الصناعة أو السوق. 

هذا الاندماج الكثيف بالوسائل والنظم الإلكترونية الذى نجده فى المنظمات الحديثة هو 
بهدف البحث عن المرونة فى إنتاج قيمة استثنائية جديدة للمستفيدين (والزبائن على وجه 
التحديد) مما يتطلب بالضرورة إعادة هيكلة العمليات الداخلية وضمان تكامل نظم الدعم 
الإلكترونية فى نسيج تنظيمى وعملى واحد AY‏ 


:Supply Chain Management إدارة سلسلة التوريد‎ ١-١ 

إدارة سلسلة التوريد (SCM)‏ هى منظومة مترابطة لتحقيق التكامل بين المورد Sup-‏ 
«plier‏ الموزع Distributor‏ والاحتياجات اللوجستية (الحركة والنقل) للزبون. 

سلسلة التوريد بهذا المعنى تمثل حزمة من العناصر المتشابكة التى تعبر عن أنماط 
مختلفة من العلاقات بين الشركات المستفيدةء والموزعين: والموردين: والزبائن. هذه 
العلاقات المتنوعة تظهر فى الشكل رقم (TY)‏ الذى يوضح كيف تتدفق أنشطة الأعمال بين 
جميع الأطراف المشتركة فى إدارة سلسلة التوريد ضمن معمار الأعمال الإلكترونية. 
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يلاحظ فى هذا الشكل أن إدارة سلسلة التوريد تعتمد على وجود شبكات الإنترنت In-‏ 
ternet‏ الإنترانت Intranet‏ وشبكة الإكسترانت „Extranet‏ 

شبكة الإنترنت هى الفضاء الرقمى لأنشطة الأعمال الإلكترونية التى تعمل ضمن 
إطارها شبكة الإنترانت لربط المجالات الوظيفية الرئيسة والعاملين فى داخل المنظمة 
ويفصلها عن شبكة الإنترنت برامج حماية من أهمها برنامج جدران النار .Firewall‏ 

ويتلخص دور شبكة المنظمة (الإنترانت) فيما يخص إدارة سلسلة التوريد بدورها 
المباشر بدعم تدفق الأنشطة عبر هذه السلسلة من خلال ربط الأنشطة الوظيفية ذات 
العلاقة بالتوريد والتجهيز (مثل دائرة الشراء المستودعات, الدائرة المحاسبية والمالية) 
بشبكة الإكسترانت (شبكة المنظمة الموجهة لإدارة تدفق أنشطة التوريد) وبالموردين 
والموزعين وشركاء الأعمال. سلسلة التوريد فى الحقيقة تعتمد على أكثر من شبكة 
تستخدم تقنيات الإنترنت وتربط الكيان الداخلى للمنظمة بوسائل اتصالات إلكترونية 
ديناميكة ومتفاعلة وكذلك بأكثر من شبكة خارجية تستخدم تقنيات الإنترنت لإدارة 
العلاقات البيئية للمنظمة (شبكة الإكسترانت (Extranet‏ 

فى الشكل رقم (TY)‏ نجد أن للمنظمة شبكة إنترانت Intranet‏ وقاعدة «Las‏ 
وتطبيقات ومستفيدين من خدمات الشبكة. كما أن للمورد Supplier‏ شبكته الداخلية 
وبرامج للحماية وقواعد بيانات ونظم لإدارتهاء وإن فضاء الاتصال الرقمى وبوابات الدخول 
وتبادل المعلومات وإدارة تدفقات الأنشطة تتم عبر الشبكة الأم (الإنترنت)؛ حيث توفر هذه 
الشبكة أفضل تقنية وأرخص استخدام لسلاسل التوريد أو التجهيز. 

ولهذا السبب فى منظمات عصر الإنترنت تستخدم تقنيات الشيكات لإدارة سلاسل 
التوريد كما هو الحال (على سبيل JUL‏ لا الحصر) فى شركة Sas Chrysler‏ تستخدم 
شبكة معلومات شركاء التوريد ياسم Chrysler's Suppliers Partner Information‏ 
Network‏ التى تسمح ل۰۰٠٠‏ مورد من أصل ٠۲٠٠١‏ مورد بالدخول إلى شبكة 
الإنترانت العائدة للشركة. ويستطيع هؤلاء الموردون الدخول إلى البيانات الحالية 
ومعرفة التغيرات التى طرأت على التصاميم والنقص الموجود فى الأجزاء والمكونات وقطع 
الغيار ومعلومات عن السلع وأوامر الطلب إلى غير ذلك من المعلومات. وقد أدى تطبيق 
هذا النظام إلى تقليل الوقت المطلوب لتنفيذ المعاملات والعمليات بنسب تُراوح بين (AN)‏ 
A) (/o+)s‏ 
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القصل الرابع الأعمال الإلكترونية 
۲-١‏ إدارة العمليات الداخلية: 


تقوم شبكة المنظمة التى تستخدم تقنيات (الإنترانت (Intranet‏ بربط العاملين والمديرين 
والمجالات الوظيفية الرئيسة بنسيج متشابك وموحد من الاتصالات الإلكترونية لتعظيم 
مزايا استخدام نظم الأعمال الإلكترونية فى تخفيض التكاليف, تعزيز سرعة إنجاز 
الأنشطةء وتحسين الإنتاجية وضمان الجودة الشاملة للمنتجات والخدمات. 

المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة تتمثل بأنشطة إدارة العمليات Lag)‏ تتضمنه من 
إنتاج» ونقل وتخزين)ء والأنشطة التسويقية: والأنشطة المحاسبية والمالية» والموارد 
البشريةء إدارة المعرفة. وإدارة علاقات الزبائن وغيرها. هذه المجالات التى تستند إلى 
قاعدة تقنية ومعلوماتية Informational & Technical Platform‏ تضيف قيمة إلى 
شبكة القيمة لمنظمة الأعمال الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (YY)‏ 
دورشيكة المنظمة (الانترانت) فى تكوين شيكة القيمة 


شبكة القيمة والقيمة المضافة 
لشبكة المنظمة Intranet‏ 
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فى هذا الشكل نجد أن شبكة المنظمة (الإنترانت) تقوم بتكوين شبكة فرعية للقيمة 
والقيمة المضافة من خلال ربط المجالات الوظيفية الرئيسة للمنظمة فى تكوين تنظيمى 
متكامل وبطريقة تستطيع من خلالها الإدارة الإلكترونية أن تلبى بكفاءة وفعالية احتياجات 
وتطلعات الزبائن فى Gall‏ الداخلية (من العاملين) والزبائن فى Has‏ الأعمال الخارجية. 

وبالنتيجة المنطقية تصبح الشبكة الفرعية للقيمة المرتبطة بمنظومة شبكة المنظمة 
الداخلية (الإنترانت) b=‏ من هيكل شبكى أكبر Larger Network Structure‏ بالرغم 
من عدم وجود حدود طبيعية للشبكات GY‏ الشبكات الإلكترونية يحكم طبيعتها بدون حدود 
lily -Borderless‏ وجدت هذه الحدود فإنها متحركة ومتبدلة باستمرار. باختصارء إن 
سلسلة التوريد الخطية التقليدية قد تغيرت إلى شبكة توريد مدعومة بتكنولوجيا الإنترنت 
والويب لتلبية الاحتياجات الجديدة للأعمال 0). 


:Customers Relationship Management إدارة علذقات الزباتن‎ Y- Y 
توفر شبكة الإنترنت والويب وتكنولوجيا الشبكات المرتبطة بها بيئة تفاعلية للأعمال‎ 
ولتسويق منتجات وخدمات المنظمة وتعزيز علاقاتها مع المستفيدين والزبائن. وتتولى إدارة‎ 
علاقات الزبائن مهام استثمار الموارد المتاحة على الشبكة لتقديم حزمة متنوعة من الأنشطة‎ 

Gusti -١‏ الاتصال المستمر مع الزبائن الحاليين. 

- تأمين الاتصال الأولى مع الزبائن المحتملين أو المستفيدين المحتملين (من موزعين, 
موردین» موزعينء وشركاء أعمال). 

-Y‏ تعزيز الدعم المباشر لجهود ما قبل وخلال البيع وخدمات ما بعد البيع. 

-٤‏ توجيه ورقابة وسائل الدفع الإلكترونى والتأكد من كفاءة وفعالية هذه الوسائل. 
بالإضافة إلى ما تقدم» تتولى إدارة علاقات الزبائن تخطيط وتنفيذ الأنشطة الإلكترونية 

التى تعزز من فرص التعامل مع الزيائن. ويتم ذلك من خلال طرق كثيرة فى مقدمتها 

التالى: 

—N‏ لايد المنتجات الجديدة. 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


—Y‏ تطوير إستراتيجية المنتج والتسويق. 

-Y‏ ابتكار المحتوى أو المضمون. 

-٤‏ توفير الخدمات المستندة إلى المعلومات Information-Based Services‏ ومن خلال 
استخدام جميع الوسائل الرقمية المتوافقة مع التكنولوجيا الشبكية التى تستخدمها 
المنظمة. 
كل هده bags a as Ji Lugll‏ إلى تتظيم:القيمة المقدمة ool‏ سواه من خلال 

المعلومات والخدمات الممتازة التى تقدم لهم أو باستخدام نظم إدارة العلاقات مع الزبائن 

للتنبؤ ونمذجة البدائل وتحليل البيانات التسويقية التى تؤدى إلى تحسيس علاقات المنظمةء 

وتوفر قدرات تسويقية وبيعية يمكن استخدامها بكفاءة وفعالية C‏ 


٤-١‏ إدارة شبكة القيمة: 


تتولى إدارة شبكة القيمة (التى سوف يأتى شرحها بالتفصيل فى المبحث القادم) 
مسؤولية تحقيق التكامل بين العناصر والمجالات الأساسية للأعمال الإلكترونيةء وهى: 
إدارة سلاسل التوريدء إدارة علاقات الزبائن: إدارة العمليات الداخلية وتخطيط موارد 
المشروع. 

ويختلف هذا المفهوم عن مفهوم سلسلة القيمة ل Michael Porter‏ الذى cob‏ فى 
الثمانينات وعبّر فى ذلك الوقت عن رؤيته لهيكل المنافسة فى الصناعة D‏ إن مفهوم 
شبكة القيمة يتجاوز الترتيب الخطى الأفقى لمنطق بناء القيمة فى الصناعة التقليدية والذى 
يبدأ من أنشطة تحويل المادة الخام إلى منتجات وخدمات جاهزة ذات قيمة للمستفيد 
النهاكى أو ue all cg asl‏ 

هذا المنطق فى بناء القيمة وما يرافقه من أنشطة تحويلية وعلاقات متبادلة لم يعد يعمل 
فى اقتصاد المعرفة والإنترنت حيث تتوسع الأنشطة الرئيسية المولّدة للقيمة غموديًا Gals‏ 
فى الوقت ذاته. فضلاً عن مشاركة لاعبين من داخل وخارج المنظمة أو (من داخل وخارج 
السوق المحلى) فى عملية بناء شبكة متجددة ومتغيرة من القيمة كما هو الحال فى عقود 
التوريد من الخارج «Outsourcing‏ وعقو الإدارة «Management Contracts‏ 
والمشروعات المشتركة Joint Venture‏ وعقود الباطن Subcontracts‏ إلى غير ذلك من 
أنماط التعاون فى مجال أنشطة الأعمال الدولية. 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية £r‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 
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إدارة شبكة القيمة يقصد بها — إذن - الوصول إلى توليد قيمة مضافة كلية للمستفيد 
أو الزبون: قيمة مدركة من قبلهء ويتوقعها قبل أن يحصل lale‏ من خلال استثمار القدرات 
والطاقات غير المحدودة التى تتيحها شبكات الإنترانت Intranet‏ الإكسترانت Extranet‏ 
Suds‏ الإنترنت Internet‏ وكذلك من خلال استخدام شبكة القيمة فى بناء وحدات فعالة 
للأعمال الإلكترونية نذكر من بينهاء على سبيل Y JUL‏ الحصر: تبادل المعلومات على LAN‏ 
Online Information Exchange‏ وتنفيذ وتوزيع الخدمات إلکتر Electronic Ex- iss‏ 
.ecution & Delivery of Services‏ وتقديم خدمات خاصة للزبائن حسب الطلب Cus-‏ 
tomized Services‏ وتطبيق نظم ذكاء الأعمال ,)1١( Business Intelligence‏ 

ويوضح الشكل التالى كيف تلعب إدارة شبكة القيمة الدور الجوهرى فى استثمار 
قدرات البنية الشبكية المتاحة لخلق القيمة المضافة للزبائن وتسويق علاقات المنظمة معهم. 


شكل رقم (Y£)‏ 
دورإدارة شبكة القيمة فى تسويق العلاقات مع الزبائن 


إدارة شبكة القيمة es‏ 


3 استثمار الموارد‎ : 
TET l iil ر‎ 3 3 
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ويشير هذا الشكل Casi‏ إلى أهمية المجالات والعناصر الأساسية للأعمال الإلكترونية 
وتكاملها الوظيفى الذى co‏ بالضرورة إلى توسيع عمل المنظمة الحديثة. بمعنى خروج 
المنظمة عن حدودها التقليدية إلى مجال المصالح الحيوية التى تجمعها مع الموردين: والمنافسين: 
الموزعين والزبائن وإلى الفضاء الرقمى الذى يعكس ظاهرة تاريخية تتمثل بعولمة خصائص 
جودة المنتجات والخدمات والمعلومات المتبادلة فى السوق الإلكترونية على وجه التحديد. 

تأسيسًا على ما تقدم: يمكن القول إن الأعمال الإلكترونية باعتبارها lans‏ مهما من 
أبعاد الإدارة الإلكترونية تهتم بتكوين بيئة عمل إلكترونية تتيحها نظم وأدوات تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات لتحسين إنجاز الأعمال بدرجة نوعية فى داخل وخارج المنظمة. أى 
بتعبير آخرء تهتم الأعمال الإلكترونية بإدارة علاقات الزبائن وسلاسل التوريد ونظم العمل 
الإدارية عبر استخدام توليفة متنوعة لكنها متكاملة من التكنولوجيا الرقمية وتقنيات 
الاتصالات الحديثة. 


Y‏ - أهمية الأعمال الالكترونية: 

تستند الأعمال الإلكترونية إلى تكنولوجيا الإنترنت والتقنيات الشبكية الأخرى لتنفيذ 
أنشطة الأعمال بطرق جديدة أفضل من السابق. هذه العبارة على بساطتها الواضحة 
تعنى أن الأعمال الإلكترونية ليست بالضرورة نموذجًا مستقلاً للأعمال CI‏ إلى جانب 
الأعمال التقليديةء أو أن الأعمال الإلكترونية توجد فى المنظمة بسبب رغبة الإدارة فى 
إضافة خدمات جديدة باستخدام شبكة الإنترنت والويب. الأعمال الإلكترونية هى نظم 
وأداوت ووسائل الإدارة الحديثة لتخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال ولتحقيق نتائج أفضل لا 
يمكن تحقيقها باستخدام إجراءات وقواعد عمل الإدارة التقليدية. 

بكلمات أخرى: لم تعد نظم الأعمال الإلكترونية مجرد خيار تقنى أو بديل يمكن أن 
تنظر فيه الإدارة لقبوله أو رفضه؛ لأن رفض هذا الخيار الحتمى سيلحق بالمنظمة أضرارا 
لا يمكن تصورها وريما سيؤدى إلى خروجها من ميدان الأعمال فى الأجل الطويل الأمد. 

وفى alle‏ اليوم حيث المنافسة الكونية والتغيرات المعولمة السريعة والجذرية فى بيئة 
الأعمال» تصبح الأعمال الإلكترونية هدف الإدارة الحديثة ووسيلتها لتكوين القدرات 
والجدارة الجوهرية المطلوية لتنفيذ الأعمال فى أى وقت وفى أى مكان ومع أى منظمة فى 
السوقين المحلى والعالمى. 
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وإذا نجحت المنظمة فى صياغة وتطبيق إستراتيجيات فعالة للأعمال الإلكترونية فسوف 
يكون لديها فرص ثمينة لتحقيق الميزة الإستراتيجية فى الصناعة أو فى مجال نشاط 
الأعمال المستهدف OE‏ إن الفرص التى تتيحها الأعمال الإلكترونية لا يمكن تحديدها أو 
حصرها فى نطاق محدد GY‏ تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتقنيات الاتصالات التى 
تستند إليها نظم الآعمال الإلكترونية هى فى تطور مستمر يرافقه تطور نوعى سريع 
لتكنولوجيا الإنترنت مما ينعكس أعلى تسارع نمو الأعمال الإلكترونية وتنوع أنشطتها 
ومجالات استخدامها فى كل يوم. 

فضلاً عن ذلك» تسهم الأعمال الإلكترونية فى تكوين صناعات جديدة مرتبطة بالإنترنت 
مثل: تجارة التجزئة الإلكترونية» مزودى المحتوى» وسطاء المعلومات: بوابات الإنترنت 
الأفقية والعمودية والمتخصصة C)‏ وكل ما يتعلق بصناعة الثقافة والترفيه فضلاً عن تحول 
الإنترنت إلى فضاء سوقى مفتوح لكل المنظمات وكل الصناعات. 

وتعيد نظم الأعمال الإلكترونية إعادة هندسة مكونات جاذبية أنشطة الأعمال التقليدية 
التى امتدت إليها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. فباستخدام المنظمة للنظم والوسائل 
الإلكترونية يؤثر مباشرة فى موقعها التناقفسىء» وبالتالى على القوى الرئيسة للمنافسة فى 
اتستاعة yi‏ التقناط.. olas‏ هذا egal ule Byblos B aas Sti‏ ارين ورين 
والوسطاء وشركات التوزيع. فمثلاً نجد أنه كلما اندمجت المنظمة بالأعمال الإلكترونية 
تقلصت قوة مساومة شركات التوزيع وتحول هامش المساومة المفقودة إلى قوة مضافة 
لصالح المستفيد النهائى. وبالمقابل فإن استخدام الموردين لنظم وأدوات الأعمال 
الإلكترونية وتكنولوجيا شبكة الإنترنت باعتبارها قنوات تسويق وتوزيع وتبادل تفاعلى 
للمعلومات مع شركاء الأعمال سيؤدى بالضرورة إلى تعزيز قوة مساومة الموردين على 
حاتف GI LY!‏ اللخرى من OY aes!‏ 

ويظهر عامل مهم آخر فى هذا الصدد هو أن تحول شبكة الإنترنت إلى سوق إلكترونية 
يعنى سهولة دخول منافسين جدد أو على الأقل تساوى فرص دخول هؤلاء المنافسين إلى 
السوق مع التاكيد على أن دخول الإنترنت (ويناء موقع على الويب) لا يعنى بالضرورة 
الوجود المؤثر والفاعل فى أنشطة الأعمال الإلكترونية. 

وعلى الرغم من ذلك فإن لدى كل المؤثرين والمشاركين فى لعبة الأعمال فرصا تكاد 
تكون متساوية للدخول المرن إلى شبكة الإنترنت من أجل تبادل المعلومات والخدمات فى 
الوقت الحقيقى والحصول على مزايا قيادة UG‏ التكلفة وجودة الخدمة الفورية. 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


لقد غيّرت الأعمال الإلكترونية قواعد لعبة الأعمال بسيب المزايا المضافة التى حملتها 
إلى المنظمات المستفيدة والتحسينات الجذرية التى أدخلتها على غناصر الميزة 
الإستراتيجية كما هو واضح فى الشكل التالى الذى يعبر باختصار عن مزايا استخدام 
الأعمال الإلكترونية فى منظمات الأعمال. 


شكل رقم (Yo)‏ 
مزايا الأعمال الالكترونية 
الابتكار والريادة 
فى الأعمال 2 تكلفة أقل 
تحسبن جودة 
الف تواك ليمي بوره DP‏ 
3" إدارة المعرفة 
els‏ ول Sogl‏ 
caius‏ النظمة من دعم 
777 مالسل ail‏ کا 
ie‏ 
i‏ 
الدخول الواسع y b‏ تعزيز روابط 
لرأس JUI‏ الفكرى pom‏ سلسلة التوريد 
أسواق جديدة 


المصدر (يتصرف): 


Jones Frank (2003). e-Business in Manufacturing and the Supply Chain, IBM Corpora- 
tion. at http://www.informs.org 


ويعبر هذا الشكل بأكثر الكلمات بلاغة عن المنافع المترتبة على استخدام نظم وأدوات 

الأعمال الإلكترونية والتى تتلخص بما يلى: 

-١‏ دعم إدارة المعرفة من خلال استثمار رأس المال الفكرى وتوفير تسهيلات الدخول المرن 
والسريع إلى مصادر المعلومات وأسواق المعرفة على شبكة الإنترنت. كما تسهم نظم 
الأعمال الإلكترونية فى أنشطة إدارة المعرفة ويالأخص أنشطة استقطاب المعرفة, 
المشاركة بالمعرفة» تخزين وتوزيع المعرفةء وابتكار المعرفة الجديدة. 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


-Y‏ إن موارد الآعمال الإلكترونية هى قاعدة انطلاق المنظمة لتطوير وبناء لبنات القدرات 
التنظيمية CY)‏ وهى خطوة جوهرية لصياغة وتطبيق إستراتيجية الأعمال الشاملة 
URLs‏ من ta‏ ككاملى تريط مخ المصبر all‏ الميؤة الاستراتيحكَية [المؤارد 
والقدرات التنظيمية) والمصدر الخارجى المرتبط بتحليل قوى المنافسة وموقع المنظمة فى 
فيكل الصناعة أو فى السوق المستهدف. 

”- تمكين المنظمة من السوق الكونى ودعم بناء تسهيلات لوجستية واتصالات إلكترونية 
مع سلاسل التوريد العالمية إذا احتاجتها المنظمة. بالإضافة إلى ضمان استكمال 
عملية بناء سلسلة التوريد المحلية للمنظمة باستخدام نظم وأدوات الأعمال الإلكترونية. 

£- تحفز نظم الأعمال الإلكترونية المديرين والعاملين على الابتكار فرادى وجماعات Áss‏ 
بيئة مرنة ومفتوحة لتشجيع المبادرة والابتكار فى كل الميادين المهمة وخاصة عمليات 
تصميم المنتجات والخدمات» وأنشطة تسويق علاقات المنظمة مع الزبائن: أو ابتكار 
وسائل وإجراءات عمل جديدة قد يؤدى تراكمها إلى تطوير نماذج أعمال إلكترونية غير 
متاحة فى السوق ويؤدى تنفيذها إلى تعظيم القيمة المضافة لمنتجات وخدمات المنظمة. 

ه- بالإضافة إلى ما تقدم تؤثر الأعمال الإلكترونية بصورة جوهرية ومباشرة على تقليص 
التكلفةء وتعجيل سرعة إنجاز المهام والأنشطة الإدارية: وتحسين الجودة الشاملة» 
وتوفير نظم استجاية فورية لحاجات الزبائن. 
واذا كانت الأعمال الإلكترونية تمثل كما ذكرنا هدف الإدارة الحديثة وأسلويها فى 

القرن الواحد والعشرين فإن استخدام نظمها وأدواتها ومناهج عملها سيؤثر بالتأكيد فى 

الأنشطة التقليدية الأخرى للمنظمة. والتأثير الذى نقصده هو الدور المباشر لنظم الأعمال 
الإلكترونية فى تحسين كفاءة أداء الأنشطة التقليدية للمنظمة وقد يؤدى إلى زيادة الطلب 
عليها أيضًا. هذا لا يعنى أن الأعمال الإلكترونية فى البديل الموضوعى لكل شىء eo‏ فى 
عالم إدارة الأعمال. ففى هذا الكلام مبالغة واضحة فنحن لا نزال بعيدين عن الوصول 
إلى الاقتصاد الشكبى الرقمىء والمنظمة الرقميةء وعناقيد المنظمات الافتراضيةء والإدارات 
الإلكترونية. لكن إذا أخذنا منطق التقدم الإنسانى بنظر الاعتبارء ودرسنا هذا المنطق 
باعتباره ظاهرة تاريخية لوجدنا أن المستقبل للادارة الإلكترونية ولنظم أعمالها الإلكترونية 
مادامت حركة العلم وتكنولوجيا تقدمت فى العالم ورافقتها فى ذلك عملية التحديث 
والتطوير فى المجتمع الإنسانى dole‏ ومجتمعات الأعمال خاصة. 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 
Y‏ - تحليل شبكة القيمة للأعمال الالكترونية: 

لدراسة وتحليل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونية لا بد من مناقشة نظام القيمة فى 
الاقتصاد الصناعى والتعريف بأهم مكوناته والعلاقات الموجودة بين هذه المكونات ودورها 
فى تشكيل سلسلة القيمة Value Chain‏ . 

ويعد ذلك يمكن للباحث دراسة مفهوم شبكة القيمة والكشف عن أهم خصائص هذا 
المفهوم واختلافه الجوهرى عن نموذج سلسلة القيمة الذى عبّر عن ملامح هيكل المنافسة 
فى الصناعة. 

يتكون نظام القيمة Value System‏ فى الاقتصاد الصناعى من سلاسل القيمة 
إلتظلماة الأغفال E EE MEA EE EN PA‏ من هذا المنظوى Sylace‏ هن بملسلة ye‏ 
الأنشظة الأساسية التى تضيف قيمة تظهر بصورة إجمالية قى منتجاتها أو خدماتها. 
وحسب نموذج Porter‏ يمكن تمييز أنشطة سلسلة القيمة للمنظمة إلى نشاطات رئيسة 
ونشاطات داعمة كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (Y*)‏ 
سلسلة القيمة 


a ١ 
m Human Resources الموارد البشرية‎ \Q Margive 
j Technology التكنولوجيا‎ Ne 
n Purchasing الشراء‎ 5 
المخرجات ر ر‎ 
المصدر:‎ 


O'Brien James A., (2001). Introduction to Information Systems: Essentials for the Inter- 
net Worked e-Business Enterprise, Boston: McGraw-Hill, Inc. 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 
S‏ 


الأنشطة الرئيسية تحتوى على الإمدادات الداخلة Inbound Logistics‏ العمليات 
5 الإمدادات الخارجة Outbound Logistics‏ التسويق والمبيعات Market-‏ 
ing & Sales‏ الخدمة Services‏ فى حين تضم الأنشطة الداعمة للأتشطة الرئيسة كلاً 
من التنظيم si)‏ البنية التنظيمية) Organization‏ الموارد البشرية ‘Human Resources‏ 
التكنولوجيا Technology‏ ووظيفة الشراء .Purchasing‏ 

تأسيسًا على ما تقدم» يمكن القول إن سلسلة القيمة عبارة عن توليفة مكونة من 
ارتباطات وعلاقات تتبادل التأثير فيما بينها. وبالتالى فإن إنجاز أى نشاط يؤثر فى آداء 
ونتائج إنجاز الأنشطة الأخرى. ومن وجهة نظر Porter‏ فإن الحصول على الميزة 
التنافسيّة ونجاح المنظمة فى استثمار المصدر الداخلى لهذه الميزة يعتمد على قدرتها فى 
تحقيق شرطين: 

الأول: إنجاز الأنشطة بتكاليف منخفضة نسبيًا مقارنة بالمنافسين. 

الثانى: النجاح فى إضافة قيمة فريدة Unique Value‏ للنشاط. 

لذلك: فإن سلسلة القيمة للمنظمة فى الاقتصاد الصناعى تنضوى ضمن نظام أكبر هو 
نظام القيمة الذى يتضمن IS‏ من سلسلة قيمة الموردين وسلسلة قيمة المستفيد النهائى. 

ولنظم المعلومات المحوسبة تأثير جوهرى فى سلسلة القيمة للمنظمة ومن ثم فى نظام 
القيمة للصناعة: وذلك من خلال دورها المباشر فى تحويل أسلوب تنفيذ أنشطة القيمة. 


فلكل نشاط من هذه الأنشطة عنصران أساسيان: عنصر مادى لتنفيذ المهام التفصيلية 
المطلوية من النشاطء وعنصر معالجة معلومات يرتبط بمهام التنفيذ ويالتركيبة الوظيفية 
التقباط Casi‏ 


باختصارء ترتبط نظم المعلومات المحوسبة بأنشطة الإمدادات الداخلة من خلال نظم 
المعالجة التحليلية الفورية مثل OLAP‏ أو نظم معالجة المعاملات .TPS‏ كما ترتبط أنشطة 
العمليات بنظم معلومات العمليات أو بتكنولوجيا المعلومات التى تشكل جزءًا حيويًا من 
عملية إسناد البنية التحتية التقنية للعمليات Jis‏ نظم التصميم بمساعدة الحاسوب «CAD‏ 
نظم التصنيع بمساعدة الحاسوب CCAM‏ نظم تخطيط الموارد MRP‏ وغيرها. وتستخدم 
فى أنشطة التسويق والمبيعات وإدارة الخدمات abs‏ إدارة علاقات الزبائن» مستودعات 
البيانات التسويقية: والتنقيب عن البيانات وغيرها. 


وتلعب نظم المعلومات المحوسبة دورًا مهما فى تعزيز نشاطات الدعم والإسناد التى 
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القصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


Eza is‏ من سلسلة القيمة للمنظمة. نذكر على سبيل المثال نظم المعلومات التنظيمية 
المتداخلةء ونظم المعلومات التنفيذيةء ونظم مساندة القرارات» ونظم إدارة المعرفة وغيرها 
من نظم المعلومات المحوسبة والذكية التى تقدم وسائل الدعم الفاعلة لأنشطة القيمة فى 
منظمات الأعمال الإلكترونية ومشروعات اقتصاد المعرفة. 


١-۳‏ تحولات سلاسل القيمة فى الأعمال الالكترونية: 
بنظرة تحليلية معمقة لنموذج سلسلة القيمة فى الصناعة يلاحظ أن هذا النموذج Éu‏ 

سلسلة القيمة المادية للآنشطة المتتابعة الخطية Linear Sequence of Activities‏ التى 

ias‏ مع المدخلات وتنتهى بآنشطة التسويق وخدمات ما بعد البيع. 
وتغيب عن هذه السلسلة أنشطة القيمة المرتبطة بالمعلومات وأنشطة القيمة الافتراضية 

المرتبطة بالأعمال الإلكترونية من خلال استخدام تكنولوجيا الشبكات (الإنترنت وغيرها من 

الشبكات). صحيح أن كل منظمة للأعمال تنتج قيمة ماء أى بمعنى أن أى منتج أو خدمة 
أو معلومة أو توليفة هذه العناصر مفيدة بالضرورة ومهمة ومرغوب فى شرائها من قبل 
الزبائن فى كل اقتصاد إلا أنّ مفهوم القيمة والقيمة المضافة يتشكل بعناصر وأساليب 

مختلفة فى الاقتصاد الجديد اقتصاد المعرفة والإنترنت. 
لهذا فإن أهم التحولات الجوهرية لمفهوم القيمة وسلاسل القيمة فى الأعمال الإلكترونية هى: 

-١‏ التحول من مفهوم القيمة المنفردة Single Value‏ المرتبطة بالمنفعة المباشرة الملموسة 
للزبون إلى مفهوم القيمة متعددة الأبعاد Multidimensional Value‏ فالقيمة 
باعتبارها منفعة لها عدة أبعاد أو هى توليفة من القيمة الاقتصاديةء والقيمة المادية, 
والقيمة المعنوية؛ والقيمة الاجتماعية إلى غير ذلك. 

-Y‏ التحول من القيمة المادية المرتبطة بأنشطة Gale‏ خطية متتابعة إلى توليفة القيمة المادية 
والافتراضية. ففى الأعمال الإلكترونية وفى ظل اقتصاد المعرفة GLb‏ بعض مكونات 
سلسلة القيمة ذات طبيعة افتراضية لسببين الأول لوجود نشاط معلومات مرتبط بكل 
نشاط أساسى داعم فى سلسلة القيمة الفعلية. والثانى وجود سلسلة قيمة افتراضية 
تتحرك بصورة متوازية مع سلسلة القيمة الفعلية. وفى كل مرحلة من مراحل سلسلة 
القيمة الافتراضية sas Virtual Value Chain‏ فرص جديدة لاستخدام المعلومات 
والمعرفة من أجل خدمات ومنتجات جديدة كما هو واضح فى النموذج التالى: 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


شكل رقم (Y V)‏ 
سلسلة القيمة الافتراضية 


جمع وتحليل البيانات وإنتاج المعلومات 


تكوين المعرفة والمشاركة فيها وتوظيفها 


Aul ca! سليتلة القيمة‎ 


إن الهيكل التتابعى الخطى للقيمة والقيمة المضافة قد تغير بصورة واضحة مع انبثاق 
نظم الأعمال الإلكترونية. فبفضل القدرات الاتصالية الهائلة لشبكة الإنترنت والويب فإن 
معاملات وأنشطة المنظمات أصبحت تنفذ على الشبكة بالوقت الحقيقى ومن خلال الشراكة 
الديناميكية بالمغلوفات التفضيلية بين كل الأطراف المستفيدة. 


: Value Innovation التحول من مفهوم اصطناع القيمة إلى ابتكار القيمة‎ -Y 
تساعد نظم الأعمال الإلكترونية على توليد فرص متاحة الداخلين الجدد إلى لعبة‎ 
المنافسة ومن خلال استخدام موارد مادية محدودة والثبات فى لعبة المنافسة لكن بشرط‎ 
ابتكار توليفة جديدة للقيمة الموجهة للزبون.‎ 
gÍ ويستطيع الرواد الجدد ابتكار القيمة الجديدة من خلال تحدى افتراضات الصناعةء‎ 
.Benchmarks من دون استخدام معايير الصناعة باعتبارها نموذج معايرة مرجعية‎ 
ويعنى هذا عدم ممارسة اللعبة التى يمارسها الآخرون.‎ 
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Laii‏ الرابع الأعمال الإلكترونية 


وبينما تركز المنظمات على إستراتيجية توسيع قاعدة الزبائن والمحافظة عليها مما 
يؤدى إلى Gas‏ السوق وتوسيع متطلبات تلبية الاحتياجات الخاصة للزبائن فإن لدى 
مبتكر القيمة منطقا متمايزا بصورة تامة. فبدلا من التركيز على الفروق الموجودة بين 
الزبائن يقوم هؤلاء ببناء الخصائص والمزايا القوية التى تشكل قيمة لهم ومن ثم تتمكن 
الشركة:من السترظرة غلى cali‏ الفبوق LOM‏ 


۲-۳ شبكة القيمة للأعمال الالكترونية: 

الهيكل التتابعى الخطى للقيمة والقيمة المضافة تغير مع الأعمال الإلكترونيةء وذلك بفعل 
المزايا والقدرات التى أضافتها تكنولوجيا المعلومات والشبكات وخاصة الإنترنت والتى أدت 
إلى ظهور مجالات جديدة للأعمالء بالإضافة إلى ظهور ما يعرف بالجماعات والمجتمعات 
zu‏ 9 

إن معاملات الأعمال الإلكترونية التى تنفذ اليوم هى فى الواقع أكثر عمقًا واتساعًا عن 
ذى قبل. إنها معاملات ترتبط بمنظمات تشترك فيما بينها بمعارف ومعلومات تفصيلية 
أكثر عندما تقوم بتنفيذ أنشطتها فى الوقت الحقيقى. 

ويشير JSG!‏ رقم (TV)‏ إلى شركة Quicken.com‏ التى نجحت فى بناء شبكة القيمة 
Value Net‏ وتدوير الشبكة فى داخل المنظمة. ولتفصيل هذا الموضوع نورد بعض 
المعلومات ag ll‏ عن شركة Quicken.com‏ التى تمثل Us tad‏ من نماذج تطور الأعمال 
الإلكترونية. تأسست شركة Quicken.com‏ فى سنة 1110 ولكن لم تمض فترة طويلة 
عليها حتى أضبحت اسما رائدا فى عالم الأعمال الإلكترونية وفى صناعة الخدمات المالية 
على ball‏ المفتوح. وقد بدأت الشركة Yi‏ مجمع معلومات Information Aggregator‏ 
أو وسيط معلومات Infomediary‏ ثم دخلت فى مجال الأخبار المالية عن طريق جمع 
معلومات عن عدد كبير من مزودى المعلومات. وكان دورها يرتكز على إضافة قيمة 
للمحتوى الجديد وتصفيته لكى تتم بسهولة عمليات البحث واسترجاع حزم المعلومات 
وتوزيعها من خلال الإنترنت إلى الزبائن من دون أجور ومقابل الحصول على إيرادات 
الإعلانات التجارية فقط. 

وفى منتصف سنة VAAT‏ أسست الشركة Quicken Insurance‏ الذى بدا هو الآخر 
مركز معلومات ومقارنة للأسعار ولتقديم الخدمات التنافسية. ونجحت الشركة فى بناء 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


علاقة مع شركات التأمين التقليدية وزبائنها ثم قامت بتوسيع هذا النشاط من خلال إضافة 
خط خدمات جديدة (التامين على الحياة التأمين على السيارات: التثمين على المنازل 
والأشكال الأخرى للتأمين). 

وفى هذه المرحلة بقيت الشركة لتكون موقعا مجمعا للمعلومات حتى نهاية سنة ٠۹۹۸‏ 
فانتقلت إلى نشاط بيع خدمات التأمين. وبالتالى توسع نموذج أعمال الشركة ليشمل 
السوق الإلكترونى وتحولت الشركة من دور الشركة الوسيطة إلى منج وموزغ للخدمة 
الإلكترونية. 

بعد ذلك طورت الشركة ثلاثة خدمات مالية إضافية ما بين سنة VAAT‏ و ۱۹۹۹ وهذه 
الخدمات Quicken Retirement. «(Quicken Loan «Quicken Investment a‏ ومع 
مرور الؤقت تحوات الشركة إلى بوابة أغمال عمودية وليست مجرد gare‏ محتوى نسيط أو 
مجرد وسيط للمعلومات. ويقدّم موقع الشركة Úlla‏ خدمات كثيرة ومتنوعة مثل: Quick-‏ 
.Quicken Banking .Quicken Insurance .en Business‏ 

وهكذا نجحت الشركة فى بناء شبكة وليس سلسلة من القيمة, شبكة متكاملة من القيمة 
الداخلية المرتبطة بنماذج الأعمال للشركات الأخرى واستطاعت الشركة أن تحقق نجاح 
باهرا فى تحسين نموذجها الشبكى للأعمال بسبب قدرتها على استثمار شبكة القيفة 
المبتكرة وإضافة أنشطة جديدة وتحسين الأنشطة الحالية C‏ وكما هو واضح فى 
الشكل رقم (YA)‏ فقد استطاعت شركة Quicken.com‏ أن تنسج لنفسها شبكة متكاملة 
للقيمة من الأعمال الإلكترونية عندما استطاعت أن تجمع فى توليفة واحدة مزايا المواقع 
العمودية Vertical Portal‏ والأفقية Horizontal Portal‏ بالإضافة إلى مزايا التحالف 
الإستراتيجى الذى حققته مع لاعبين رئيسيين فى عالم الأعمال الإلكترونية مثل مجموعة 
مصارف City Bank‏ ومجموعة AOL‏ وشركة American Express‏ التى culis‏ سلاسل 
مزودة للقيمة المضافة من الخارج حيث تسهم سلاسل القيمة لمجموعات ‘City Bank‏ 
E-Coverage . AOL‏ وغيرها فى تكوين شبكة القيمة الجديدة S pl‏ وهى تقوم بدعم 
سلاسل القيمة الداخلية للشركة فى داخل الشبكة. ويناء عليه سيحصل الزبون على 
خدمات فريدة allo as‏ القَيمَة التى تضيفها كل الأنشطة الأساسية فى الشبكة a‏ يمكن 
الشركة من تحقيق ميزة تنافسية مؤكدة ومستمرة. 

وهكذا ass‏ أن شبكات القيمة التى تعمل فى الزمان الرقمى هى وسائل Lary)‏ أنشظة 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 
الأعمال التى تم توريدها من الخارج Outsourcing‏ مع أنشطة الأعمال التى يتم تنفيذها 
الآن ومع الأنشطة التى يجرى تخطيط تنفيذها فى المستقبل وذلك من خلال ابتكار توليفة 
جديدة من القيمة المميّزة والفريدة للزبون الكونى AY‏ 


شكل رقم (Y^)‏ 
شبكة القيمة لشركة Quicken.com‏ 


m 


American 
Express 


e Coverage 
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غير أن ما يميز معمار شبكات القيمة فى الأعمال الإلكترونية هو أن هذه الشبكة لا 
تعمل بصفة مستقرة وهى ليست فى توازن على الإطلاق بسبب التحولات والتطورات 
المستمرة التى تحصل على الموارد والأنشطة وبسبب التغيرات التى تحصل على شبكات 
القيمة Total Value Network „SYI‏ أى بمعنى أن شبكة القيمة للمنظمة هى مجرد 
شبكة فرعية Subnet‏ ضمن هيكل شبكات أكير مع الإشارة إلى عدم وجود حدود واضحة 
بين شبكة القيمة الفرعية للشركة وشبكة القيمة الإجمالية للأعمال الإلكترونية كما هو 
واضح فى الشكل التالى: 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


شكل رقم (Y^)‏ 
شبكة القيمة وبيئة الأعمال الالكترونية 


Dickson Gery W. & Desanctis Gerardine, Op-cit, 2.77 المصدر:‎ 


ومن منظور عملى تربط شبكة القيمة كل الأطراف المشاركة والمستفيدة من أنشطة 
الأعمال الالكترونية. فالشبكة تربط متكاملات الأنشطة الوظيفية (المجالات الرئيسة 
للأنشطة فى داخل المنظمة) بأنشطة المنظمة الخارجية وبصورة خاصة دعم الإمدادات 
الداخلة والإمدادات الخارجة كما هو واضح فى الشكل رقم (TA)‏ الذى يمثل هيكلاً Úle‏ 
لعناصر شبكة القيمة فى الأعمال الإلكترونية» حيث نجد أن شبكة القيمة ترتبط بالموردين 
ووسطاء الشراء إن وجدوا وبوسطاء البيع وشركاء الأعمال. 

كما ترتبط الشبكة بمزودى الخدمات التقنية Jie‏ مزود ISP/WAN‏ ومزود ‘ASP‏ 
والشريك الإستراتيجى المزود للموارد التقنية الخارجية. 
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القصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


شكل رقم )+£( 
عناصر شبكة القيمة 


4 2 الامدادات 


شركاء الأعمال 


أنشطة سلسلة القيمة الجوهرية* 
الوسطاء 


a‏ | متكاملات سلسلة القيمة 
مزود ISP/WAN‏ « : 


x Outsourcer الخارجى‎ 55411 


zm] [es 


Smith PR & Chaffey Dave, Op-Cit., P.72 المصدر:‎ 


الوسطاء: الشركاء 


وهكذا نجد أن مفهوم وهيكل شبكة القيمة للأعمال الإلكترونيةء Sly‏ تطور عن سلسلة 
القيمة الصناعية» مختلف جوهريًا عنها. والفارق بين النموذجين هو كالفارق بين النماذج 
الخطية وغير الخطية. فسلسلة القيمة تعبر عن علاقات خطية فى حين أن تركيز شبكة 
القيمة. يسبب تشابك وحركية عناصرها والعوامل المؤثرة فيهاء يقتصر على تحقيق 
الارتباطية" "alas s‏ والجاهزية GIL!‏ لتلبية احتياجات جميع الأطراف المستفيدة. 

باختصار تعمل شبكة القيمة فى بيئة إلكترونية مفتوحة ترتكز على مرونة وسرعة تحقيق 
الارتباطات الإلكترونية المتشابكة بين كل الأطراف والمنظمة بصورة مباشرة وتلقائية؛ وذلك 
بهدف تبادل المعلومات والقرارات فى الوقت الحقيقى. 
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من La‏ أخرى لا بد من القول إن مغهوم شيكة القيمة يعقبر (i‏ الساسيًا للتفكير 
الإستراتيجى فى مرحلة صياغة إستراتيجية الأعمال الإلكترونية.. فمن دون قهم طريقة 
عمل الأنشطة الإلكترونية ومشاركتها فى تحقيق القيمة والقيمة المضافة للمستفيد النهائى 
يكون من غير المنطقى بذل أى جهد حقيقى باتجاه وضع إستراتيجية أعمال إلكترونية 
منسجمة مع إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة. ولهذا السبب وضعنا مفهوم شبكة 
القيمة الجديدة مدخلاً لدراسة إستراتيجية الأعمال الإلكترونية فى اقتصاد المعرفة 
والإنترنت. 


£- إستراتيجية الأعمال الالكترونية: 

يقع على عاتق الإدارة الإلكترونية مهمة أساسية تتحدد بعملية صياغة وتطوير أنشطة 
الأعمال الإلكترونية فى المنظمة. والإدارة الإلكترونية تحمل Gala‏ صفة الصانع الحقيقى 
للإستراتيجيات الإلكترونية وخاصة قيادة عملية الانتقال من الأعمال التقليدية إلى الأعمال 
الإلكترونية. 

عملية تطوير إستراتيجية للأعمال الإلكترونية لا تبداً فى صورة BLE‏ منهجى من دون 
مقدمات أو حتى نتائج لأنشطة سابقة أخرى. ومن ثم لا يمكن أن تحصل هذه العملية من 
فراغ بل ضمن سياق تنظيمى تحدده الإدارة وعلى أساس قواعد وإجراءات وتقاليد عمل 
uses‏ الثقافة التنظمنة السائدة: 

بعبارة أخرى؛ إستراتيجية Justi‏ الإلكترونية هى تعبير عملى عن لزوم ما يلزم» لزوم 
الإستراتيجية للأعمال الإلكترونية Gas‏ تحويل الأنشطة الإدارية والتشغيلية التقليدية إلى 
أنشطة متشابكة باتصالاتها وبتراسلها الإلكترونى الفورى بما يؤدى إلى تقديم أكبر قيمة 
مضافة ممكنة للمستفيد النهائى. 

إن إستراتيجية الأعمال الإلكترونية هى خريطة طريق للنجاح It is a Road Map to‏ 
5 لأن الإدارة من خلالها تستطيع تحديد طريقة المنافسة فى السوق ووسائل 
الحصول على 54ll‏ 3 التنافسية sons Competitive Advantages‏ من خلال التركيز على 
تجزئة السوق» وعرض منتجات وخدمات ذات قيمة استثنائية فريدة» واستخدام قنوات 


توزيع بديلة؛ أو اختيار توليفة من عناصر مميزة تنافسية وتقديمها للزبون OY)‏ 
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haii‏ الرابع الأعمال الإلكترونية 


وكما ذكرنا si‏ فإن إستراتيجية الأعمال الالكترونية تقع ضمن دائرة أكبر هى 
إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة كما تشكل إستراتيجية الأعمال الإلكترونية Ub!‏ 
واسعا يتضمن إستراتيجية التجارة الالكترونية كما يظهر ذلك فى الشكل التالى: 


—— شكلرقم(١14)‏ 
العلاقة بين إستراتيجيات الأعمال الشاملة: وإستراتيجية الأعمال الالكترونية: وبين 
التجارة الالكترونية 


إستراتيجية الأعمال الشاملة 


إستراتيجية الأعمال الإلكترونية 


إستراتيجية التجارة الإلكترونية 
e-commerce‏ 


e-Business 


Corporate Strategy 


ضمن هذا السياق يمكن القول إن الشرط الجوهرى الأول لوضع إستراتيجية الأعمال 
الإلكترونية هو دراسة وتحليل إستراتيجية الأعمال الشاملة للمنظمة باعتبارها الإطار العام 
لكل الاستراتيجيات الوظيفية الآخرى. بل إن إستراتيجية الأعمال الإلكترونية e- busi-‏ 
ness Strategy‏ يجب ius ól‏ بعد قراءة الرؤية الإستراتيجية Strategic Vision‏ 
ورسالة المنظمة Organization Mission‏ وأهدافها الاستراتيجية Strategic Objec-‏ 
5 وخطتها الإستراتيجية الشاملة للآعمال التى تستند إلى منهجية تحليل عناصر 
القوة والضعف الداخلية Internal Strengths & Weaknesses‏ ومقارنتها ومقاريتها 
بالفرص والتهديدات الخاصة External threats & Opportunities‏ فمن دون فهم 
الرؤية الإستراتيجية للمنظمة ورسالتها وأهدافها الإستراتيجية وخطتها الإستراتيجية 
الشاملة للأعمال Y‏ يمكن وضع رؤية مبتكرة للأعمال الإلكترونية وخطة إستراتيجية لإدارة 
وتنفيذ أنشطة الأعمال الإلكترونية. 
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كذلك فإن سعى المنظمة للاندماج فى أنشطة التجارة الإلكترونية إلى جانب التجارة 
التقليدية التى تمارسها الإدارة أو التحول الجذرى النوعى من التجارة التقليدية إلى 
التجارة الإلكترونية بالكامل يتطلب وضع رؤية وإستراتيجية تتجاوز التجارة إلى تخطيط 
وتنفيذ الأعمال والأنشطة الإدارية غير التجارية؛ ذلك GY‏ نجاح التجارة الإلكترونية يستلزم 
حوسبة وتشبيك المنظمة وتطوير الأنشطة الوظيفية الداخلية لكى تستطيع أن تلبى 
احتياجات التجارة الإلكترونية ومتطلبات الزبائن والمستفيدين. 
على هذا الأساسء تتداخل إستراتيجيات الأعمال الشاملة» وإستراتيجية الأعمال 
الإلكترونيةء وإستراتيجية التجارة الإلكترونية ضمن سياق واحد مشترك يجمع هذه 
الإستراتيجيات ويوحدها على أساس تكامل العمليات والأهداف. لذلك فإن إستراتيجية 
الأعمال الإلكترونية تدور فى حركة متداخلة بين أربعة أبعاد أساسية تظهر فى الشكل رقم 
(Vo)‏ وهى على التوالى: JE )١(‏ أنشطة الأعمال الجوهرية إلى أنشطة إلكترونية. (Y)‏ 
بناء تطبيقات جديدة للأنشطة. (Y)‏ تطوير وتنفيذ متطلبات بيئة الأعمال الإلكترونية. )£( 
ls‏ إدارة المعلومات والمعرفة. 
: شكل رقم (EY)‏ 
أبعاد إستراتيجية الأعمال الالكترونية 


Q) 
Transform Core Busl- 
ness Progress 


نقل أنشطة الأعمال 
الإكترونية 


(i) 
Leverage Knowledge 
& Informatlon 


إدارة المعلومات والمعرفة 


(Y) (Y) 


Run a Scalable Available, Build New 
Secure Environment Application 
بناء تطبيقات جديدة تطوير وتنفيذ متطلبات بيتة‎ 


الأعمال الإلكترونية 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


هذه الأبعاد الأربعة لدورة إستراتيجية الأعمال الإلكترونية تضفى طابعًا خاصًا على 
عملية تطوير هذه الإستراتيجية التى تتطلب شروطًا وموارد مختلفة إلى حد كبير عن 
مستلرّمات صياغة وتطبيق إستراتيجيات الأعمال التقليدية كما سيظهر ذلك بوضوح فى 
المبحث القادم. 


١-٤‏ متطلبات تطوير إستراتيجية الأعمال الالكترونية: 

نقصد بعملية تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية كل أنشطة صياغة وتطبيق وتقييم 
إستراتيجية الأعمال الإلكترونية فى المنظمة بما فى ذلك تلبية مستلزمات التحليل 
الإستراتيجى للأسواق الإلكترونية وتقييم البدائل الإستراتيجية المتاحة؛ واختيار 
الإستراتيجية المناسبة وتطبيقها. 

قبل كل ie us‏ تتطلب عملية تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية وجود رؤية 
إستراتيجية إلكترونية E-Strategic Vision‏ مستمدة من فهم معمق للأعمال الإلكترونية 
والأهداف الإستراتيجية المراد تحقيقها من هذه الأعمال. الرؤية الإستراتيجية الإلكترونية 
لفريق الإدارة (جذور المدرسة الريادية فى أدب الإدارة الإستراتيجية Entrepreneurial‏ 
(School‏ ). والتزام الإدارة والعاملين بها (جذور المدرسة الثقافية Cultural‏ 
sa? (School‏ أمر مهم لتحليل هيكل المنافسة (المدرسة التحليلية Analytical Pro-‏ 
(cess‏ (). وصياغة الإستراتيجية (مدرسة التصميم (Design School‏ )( وتطبيقها 
والتعلم من هذه العملية وتركيز الانتباه على المسارات الجديدة المبتكرة والاستراتيجيات 
المنبثقة ic‏ (مدرسة التعلم .U (Learning Process‏ وهذا يعنى استثمار كل أفكار 
عملية الإدارة الإستراتيجية التى قدمتها المدارس الإستراتيجية فى الفكر الإدارى وتركيبها 
من جديد CO‏ بغية توظيف أهم العناصر الملائمة لمنهج صياغة وتطبيق إستراتيجية الأعمال 
الإلكترونية. 

كما تتطلب عملية تطوير إستراتيجية الأعمال الإلكترونية طرح أسئلة جوهرية وتحديد 
أجوية نقيقة ووافية yale‏ تظهر هذه Us‏ فى الشكل: التالى: 
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: شكل رقم )*£( 
أسئلة تطوير إستراتيجية الأعمال الالكترونية 


ما الرؤية الإستراتيجية؟ 


What's Your Strategic Visions? 


: كيف تدير Jee‏ 
CaS‏ حه Saylgll‏ بأدوار مكملة؟ ر 9 


الإلكترونيةة 


Do members of your How do you Allo- 
How are YOU Bov- mangement team play cate Resources? 
erning? complementelly roles? 


ما البنية التحتية التشغيلية؟ 

hat is your operating infrastructure 
المصدر:‎ 

Venkatraman N. (2001). Five Steps to a Dot.com Strategy: How to find your Footing 


on the Web, /in/ Brynjolfsson Erik & Urban Glen L., (Editors), Strategies for e- 
Business Success, Jossey-Bass, a Wiley Company, P.86 


الأسئلة الواردة فى هذا الشكل هى: 
(Y)‏ ما الرؤية الإستراتيجية للأعمال الإلكترونية؟ 
(Y)‏ كيف يجب إدارة الأعمال الإلكترونية؟ 
(Y)‏ ما البنية التحتية الضرورية للأعمال الإلكترونية؟ 
(f)‏ كيف يجب حشد الموارد اللازمة للأعمال الإلكترونية؟ 
)0( هل توجد أدوار يكمل بعضها Cass‏ من خلال أفراد فريق الإدارة؟ 
الإجابة عن هذه الأسئلة تعتبر اندماجًا مباشرًا فى عملية التفكير الإستراتيجى الذى 
يسبق أى نشاط آخر تتطلبه إستراتيجية الأعمال الالكترونية. وليس مجرد إعداد 
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مستلزمات تقنية وتنظيمية ومعلوماتية للبدء فى مشروع التطوير الجديد للأعمال. فإذا 
أمعنا النظر فى بعض هذه الأسئلة لوجدنا أنها تضم الإدارة الالكترونية أمام خيارات 
إستراتيجية كثيرة. على سبيل JÈU‏ الرؤية الإستراتيجية الإلكترونية قد تؤدى إلى خيار 
هجرة أنشطة الأعمال التقليدية GS‏ إلى الأعمال الإلكترونية والرقمية Digitized‏ أو قد 
يكون الخيار الأفضل استخدام الأعمال الإلكترونية لتكون نموذجًا جديدًا إلى جانب نموذج 
الأعمال القديم. بمعنى إضافة خطوط جديدة لدعم أنشطة الأعمال وتمكين المنظمة من 
استثمار قدرات شبكة الإنترنت Net Enabled‏ وبهذه الصورة تجرى عملية تطعيم النشاط 
التقليدى بأنماط جديدة من الأنشطة الإلكترونية المبتكرة. 

الإجابة عن السؤال الخاص بالبنية التحتية يتطلب معرفة ما هى البنية التحتية المقصودة 
وأنماطهاء إذ لا يكفى أن نصف هذه البنية بأتها بنية تحتية معلوماتية وتقنية فلا بد من 
معرفة الوحدات التركيبية الأساسية لتشكيل بناء الأعمال الالكترونية فى المنظمة. 

البنية التحتية التقنية والمعلوماتية للأعمال الالكترونية تتكون من أربع وحدات بنيوية 
لتأسيس قاعدة الإنطلاق التقنية لأنشطة الأعمال الالكترونية كما يظهر ذلك فى الشكل 
رقم )££( 

يتكون هذا الشكل من أربع بنى شبكية فرعية هى: 
-١‏ البنية التحتية الشبكية .Networking Infrastructure‏ 
—Y‏ البنية التحتية البرامجية Software Infrastructure‏ 
—Y‏ البنية التحتية للعتاد (المكونات المادية) .Hardware Infrastructure‏ 
dad! -٤‏ التحتية لخدمات الإنترنت „Internet Services Infrastructure‏ 

وتستطيع المنظمة اختيار التوريد الخارجى Outsourcing‏ لبناء قاعدة الانطلاق 
الشبكية من خلال الاستعانة بشركات تكنولوجيا المعلومات وبيوت الخبرة العالمية مثل 
COX Communication, Bell South, CISCO‏ أو بشركات كبيرة مهمة مثل SAP,‏ 
Microsoft, Oracle‏ على مستوى تطوير البنية التحتية اليرامجية ويشركات DEC,‏ 
HP, Sun, IBM‏ لدعم واستكمال البنية التحتية للمكونات المادية وعتاد الحاسوب. 
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الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


(££) رقم‎ JS 
استكمال البنية التحتية للاعمال الالكترونية‎ 


Amazon. com, eBay‏ | الأعمال الالكترونية 
Price line, com‏ ل الإلكتروني 
e-Business‏ 


تسجيل الشركة (.com)‏ البنية التحتية لخدمات الإنترنت 
Internet Services Intra Structure AOL, CNC Host‏ 


البنية التحتية للبرامج البنية التحتية الشبكية 
Networking Infrastructure Software Infrastructure‏ 
CISCO, Bell South, COX Microsoft, Oracle IBM, Sun, HP‏ 
Communication SAP Dec‏ 
المصدر: 


Chidambaram L. (2003), E- Business: Structure and Strategies. at http:// www. lak». Net 


البنى التحتية الثلاث (شبكة المنظمةء العتادء البرامج) تساعد فى استكمال البنية 
التحتية المطلوية لاستقبال خدمات الإنترنت ويناء موقع تفاعلى للمنظمة على شبكة الويب. 
وبعد ذلك يمكن بناء معمار الأعمال الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل رقم )££( 

لذلك فإن نظم الأعمال الالكترونية هى أكثر من مجرد بناء موقع للمنظمة على الويب 
وأكثر من أعمال افتراضية على هذه الشبكة .e- Business is more than "dot.com"‏ 
إنها وسيلة الإدارة الالكترونية -كما ذكرنا- فى تمكين المنظمة من الاندماج فى العالم 
الرقمى Digital World‏ واقتصاد .Knowledge Economy äi jt!‏ 

هذا فيما يخص GLY!‏ عن سؤال البنية التحتية؟ LÍ‏ السؤال المهم الآخر الذى يتعلق 
بكيفية إدارة أنشطة الأعمال الالكترونية فإن الإجابة عنه (بصورة جزئية) يبدأ من فهم 
الإدارة الإلكترونية لطبيعة هيكل المنافسة فى Tay‏ الأعمال الالكترونية من ناحية أخرى. 

إن فهم الإدارة الإلكترونية لطبيعة هيكل المنافسة فى بيئة الأعمال الإلكترونية يرتبط 
بمعرفة قوانين اقتصاد المعرفة والأعمال الإلكترونية وهى قوائين تختلف عن فرضيات 
وثوابت النظرية الاقتصادية التقليدية بشأن c Uy! pole‏ والاستخدام, والإدخار, 
والاستثمار» وعناصر وحالات المنافسة كما سوف يظهر فى المبحث القادم. 
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Y-f‏ قوانين اقتصاد المعرفة والأعمال الالكترونية: 
من التبسيط المفرط للحقائق القول إِنَ بإمكان الباحث تقديم تعريف جامع ومانع 

لاقتصاد المعرفة والأعمال الالكترونية أو على الأقل تقديم توصيف نظرى جاهز sd‏ ذلك ON‏ 

اقتصاد المعرفة المنيثق مع العالم الرقمى الجديد هو قبل كل شىء عملية مستمرةء أى 

بمعنى أنه اقتصاد فى طور التشكل والتكون. 
Sly‏ ما يزيد الأمور تغقيدا على الفهم هو أن هذا الاقتصاد على خلاف النظم 

الاقتصادية الأخرى Y‏ يعتمد على تمظ Gare‏ وواضح لؤسائل الإنتاج Vy‏ تبط Ti‏ محددة 

من قوى الإنتاج. إنه اقتصاد يعتمد بالدرجة الأولى على العقل وليس الآلة.. الفكر وليس 
المادة» المعرفة والأصول المعرفية وليس الموارد والأصول الطبيعية. ومن ثم يقوم هذا 
الاقتصاد بتطوير قوانينه الموضوعية بطريقة ريما ستكون مختلفة عن النماذج الاقتصادية 
التقليدية. .ها نزيذ أن نقوله فى هذا الصدد ga‏ أن تحولات اقتصاد المعزفة تعتى اثيثاق 

حقائق اقتصادية جديدة لم تكن معروفة من قبل. من هذه الحقائق والقوانين: 

-١‏ تحول هيكل ووظائف العناصر التقليدية للإنتاج من (رأس JU‏ الأرضء قوة العمل 
الخ) إلى توليفة جديدة من المعلومات: العرفةء وقوة الابتكار والإبداع العقلى. بمعنى آخرء 
تحول الاقتصاد من المادة إلى X all‏ وهجرة القيمة من العناصر المادية لمزيج المنتج 
أو desl‏ إلى سلسلة قيمة مضافة للمغلومات وأتشتطة الأعمال Gag SIV‏ المزقيطة بها : 
بناء على ذلك» توجد فى الاقتصاد الرقمى الجديد ثلاثة آنوا ع من المنتجات والخدمات: 

منتجات معلومات» منتجات al‏ منتجات خدمات. GI‏ عن منتجات المعلومات فهى 

La كير الطوناك:‎ sx o ua Ry الغا وات‎ ple iuit, SI add الزقمية‎ cs Lact 

المنتجات الأخرى فإنها تحتوى على بعد ثالث يتمثل فى المعلومات والمعرفة الخاصة باستخدام 

وتخصيص المنتج. كما تصنف الخدمات إلى خدمات «Physical Services Gab‏ خدمات 

Knowledge Services وخدمات معرفة‎ Information Services معلومات‎ 

—Y‏ مع انبثاق العالم الرقمى ظهرت قوانين موضوعية جديدة مثل قانون تزايد العوائد فى 
مجال الإنتاج الرقمى للسلع والخدمات الالكترونية: مقابل قانون تناقص الغوائد فى 
مجال إنتاج الأصول أوالسلع Gall‏ والذى يعود إلى تحمل شركات تكنولوجيا 
المعلومات للتكاليف التشغيلية للموارد البشرية والانخفاض المستمر للتكلفةء مع زيادة 
عدد الوحدات الرقمية daill‏ بالإضافة إلى هامش التكلفة الضئيل جدا والمترتب على 
Sale]‏ دورة الإنتاج من جديد: 
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بتعبير آخرء فى اقتصاد الأعمال الإلكترونية فإن زيادة المدخلات يؤدى إلى زيادة 
المخرجات أيضا على عكس الحالة فى الاقتصاد التقليدى حيث ينخفض معدل المخرجات 
وكما هو واضح فى الشكل التالى: 
شكل رقم )£0( 
علاقة المد خلات والمخرجات فى الأعمال الالكترونية 


Outputs مخرجات‎ 


3355 المدخلات يؤدى إلى 
مدخلات Inputs‏ اتخفاض المخرجات 
أ- الاقتصاد التقليدى 


Outputs مخرجات‎ 


زيادة المدخلات يؤدى إلى 
مد خلات Inputs‏ زيادة المخرجات أيضًا 
ب- اقتصاد الأعمال الإلكترونية 


المصدر: 


Chen Stephen (2001). Strategic Management of e- Business New York: John Wiles & 
Sons, Inc., P.167. 
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ويقابل قانون تزايد العوائد فى الأعمال الإلكترونية قانون التكلفة المتزايدة فى الاقتصاد 
التقليدى Law of Increasing Cost‏ الذى ينص على ol‏ إنتاج المزيد من منتج ما يتطلب 
تضحيات متزايدة من المنتجات الأخرى. كما يوجد قانون تناقص العوائد الحدية Law of‏ 
Diminishing Marginal Returns‏ الذى يعنى أن إضافة كميات متتالية من العنصر 
saisi‏ إلى القن cull‏ دان GUN‏ الخد للعتسن اقفر غنوف يدا QoS‏ :يعد خد 
وقد Arthur saa‏ أُسباب مهمة لزيادة العوائد فى الاقتصاد الجديد منها: التكاليف 
GLY!‏ العالية High-up-front Costs‏ للمنتجات ols‏ التكنولوجيا العالية High Tech‏ 
Product‏ مثل الأدويةء برامج وعتاد الحاسوب» أجهزة الاتصالات والتى SG‏ بسبب تكلفة 
البحوث والتطوير بالدرجة الأولى لكن بعد ذلك تتراجع بخط منحدر التكلفة المتغيرة» فمثلاً 
بلغت تكلفة نظام التشغيل Windows‏ ما يقارب )+0( مليون دولار فى حين لم تتجاوز 
تكلفة كل نسخة إضافية (Y)‏ دولارات MY)‏ 
jl‏ ارتفاع التكاليف الأمامية يعود كما أشرنا إلى التكلفة الكبيرة للبحوث والتطوير فى 
الأعمال الالكترونية وخاصة أن إعادة الاستثمار لا يتوجه نحو شراء الآلات وإنما نحو 
راس JUI‏ الفكرى .Intellectual Capital‏ 
-Y‏ يرتبط قانون تزايد العوائد فى الأعمال الإلكترونية بقانون الأصول الرقمية Law of‏ 
Digital Assets‏ التى لا تستهلك بالاستعمال كما هو JI!‏ مع الأصول المادية. ومن 
كم alas‏ اقتصافيات الأعمال الإلكترونية عن الأعمال التليدية فى all‏ كثيرة SB‏ 
Lia‏ مكل أن aas‏ اقتضصانيات السعة من قبل الشوكات الخ رة هوا Ske: sal‏ 
تحقيقه بسبب قدرة هذه الشركات على تحقيق تكلفة منخفضة للوحدة المنتجة فى 
الأسواق التى تهيمن عليه الشركات الكبيرة. بالإضافة إلى ذلك يمكن إغادة تشكيل 
اقتصاديات النطاق من خلال الاعتماد على سلسلة منفردة من المنتجات الرقمية التى 
يمكن تسويقها فى السوق الإلكترونى الكونى. 
-٤‏ إن هيكل التكلفة والقيمة لمنتجات المعلومات والمعرفة يتصف بخصائص فريدة إلى حد 
كبير. فلهذه المنتجات تكاليف ثابتة كبيرة Fixed Costs‏ لإنتاج الوحدة الأولى 
وتكاليف حدية c Uy Relatively Lower Marginal Cost Lau dA b ita‏ 
الوحدات الإضافية. كذلك فإن قيمة المعلومات تعتمد على توقيت بيعها. فالمعلومات 
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عندما تباع تبقى بيد البائع والمعلومات عندما تشترى لا يستطيع SL‏ إعادتها. 
ويمكن أن يستفيد من هذه المعلومات أكثر من زبون من دون أن يقلل هذا من قيمة 
المعلومات أو من حجم المنتج من المعلومات. بل يمكن القول فى هذا السياق إن زيادة 
قاعدة الزبائن لمنتجات المعلومات والمعرفة يعنى زيادة أهمية المنافع وتعاظم المزايا التى 
لكن من ناحية أخرى تعتمد قيمة المعلومات على عمر المعلومة ووقت البيع. فالمعلومات 
الجديدة تميل إلى أن تكون أكبر قيمة من المعلومات القديمة فى حين تكون المعلومات 
Lad Jal Casali‏ من 2 oda Le‏ الكشنائضن cosi Bas yall‏ امات BIS Li alls‏ 
تأثيرات فى الأسواق تختلف عن أسواق الاقتصاد التقليدى. ومن ثم فإن نماذج العرض 
والطلب يجب أن تعدل عندما يتم تطبيقها على منتجات وخدمات المعلومات والمعرفة P0‏ 
فضلاً عن ذلك» تختلف طبيعة وقوانين الأسواق الإلكترونية Market Space‏ بنفس 
حجم ومساحة البون الشاسع بينها وبين الأسواق العادية Market Place‏ التى رافقت 
العصر الصناعى. ويقابل مفهوم الندرة للموارد Scarce Physical Resources Gt!‏ 
فى الاقتصاد الصناعى مفهوم لامحدوية الموارد الرقمية Limitless Digital Resources‏ 
فى الأعمال الإلكترونية OY)‏ 
ه- تعاظم تأثيرات الشبكات الحاسوبية فى الاقتصاد الجديد بسبب تعاظم قوة المعالجة 
الحاسويية حسب قانون Moore‏ للتصغير والرقمنة dus‏ أشار Gordon Moore‏ 
مؤسس شركة Intel‏ إلى أن قدرات المعالجة الحاسويية لشرائح الحاسوب سوف 
JS cle az‏ 8 اأشدير خلال السنوات العشرين UY Gast‏ 
وقد أعطى هذا الاتجاه التطورى فى تكنولوجيا المعلومات قوة دفع هائلة للانتقال نحو 
تقنية الشيكات الذى عير عنه Marcus Speh‏ من Shell International‏ حين قال إن 
الرابحين فى الاقتصاد الحالى هم الذين لديهم أصول تستند بصورة رئيسة إلى الشبكات 
الرقمية والذين يعملون بثبات وبسرعة تغيير عالية. فالحاسوب الذى يستخدم باعتباره 
كيئونة منفصلة لمستفيد daly‏ هو حاسوب لا Lad‏ له بل سيكون مكانه المتحف إذا لم يكن 
(is‏ بشبكة كما يقول Metcalfe‏ مخترع تقنية Ethernet‏ ومؤسس شركة com Cor-‏ 
3 حيث يرى Gi‏ قيمة الشبكة الحاسويية تتعاظم بدالة أسية مع مربع ste‏ عقد 
Juss‏ 9 : 
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1 وتنعكس قوانين تزايد العوائد والأصول الرقمية على تعاظم المزايا والمنافع التى يجنيها 
المتحرك (المبادر) الأول .First-Mover Advantage‏ والرابح من الحركة الأولى أو 
من الريادة فى دخول السوق وابتكار التكنولوجيا هو الرابح الذى يحصل على كل شىء 
ويحصد كل شىء تقريبًا فى حين تتداعى حصة الخاسر مع مرور الوقت وإلى أن تتغير 
من dua asta.‏ المناقسة LS‏ هو واه فى ISA‏ الثالى: 


شكل رقم )£1( 
المبادر الأول فى الأعمال الالكترونية 


ERI 


حصة السوق 
Market Shara‏ 
الخاسر 
الوقت Time‏ 


Chen Stephen, Op-cit., P.168 المصدر:‎ 


بطبيعة الحال: من غير المحتمل ظهور مزايا المتحرك الأول الذى يجنى الأرباح الكثيرة 
فى الأعمال الإلكترونية لولا التحول إلى المنافسة على أساس الوقت. فالشركة الرائدة 
تستطيع من خلال اكتساب ميزة الدخول الأول للسوق تحديد مساحة المنافسة وتحقيق 
مزايا المتحرك (المبادر) الأول. 

ومن هذه المزايا ضمان تكلفة منخفضة من خلال منحنيات الخبرة واقتصاديات السعة 
والقدرة على تلبية احتياجات الزبائن وبالتالى تحقيق إيرادات عالية. صحيح أن الريادة 
فى الصناعة أو التكنولوجيا والدخول المنفرد الأول إلى السوق لا يضمن الحصول على 


ميزة تنافسية دائّمة. 
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فشركة مايكروسوفت Microsoft‏ لم تكن الشركة الأولى التى طورت نظامًا للتشغيل 
لكن بتحالفها مع IBM‏ وامتلاك إدارتها لرؤية إستراتيجية سمح لنظامها التشغيلى أن 
ينمو ويهيمن على صناعة الحاسوب الشخصى. فالريادة وابتكار نماذج الأعمال الجديدة 
هى التى توفر الفرص الثمينة للمنظمات وهى التى تساعد على تكوين رؤى وأفكار جديدة 
ومبتكرة. 

وقد ترضى بعض المنظمات أن تكون المتحرك الثانى أو التايع السريع Fast Follow-‏ 
5 بهدف الحصول على حصة سوقية لكن فى كل الأحوال لم يوفر أى نظام للأعمال ما 
توفره الأعمال الإلكترونية من فرص ثمينة للمبادر الأول أو المتحرك الأول. 

نستنتج مما تقدم» أن توظيف قوانين اقتصاديات السعة:؛ والنطاقء والتكامل العمودى 
فى العقود الأخيرة كان المصدر الأساس للميزة التنافسية فى alle‏ الأعمال التقليدية وكان 
السبب فى نجاح شركات عملاقة IBM «GE «GM Jis‏ وغيرها. فمثلا شركة IBM‏ 
كانت لديها (V+)‏ من السوق ووصلت إيراداتها إلى )740( من إيرادات صناعة 
الحاسوب الكبير Mainframe‏ كما بلغت الحصة السوقية لشركة GM‏ قرابة )200( من 
السوق وإيراداتها وصلت إلى (ZA+)‏ من إيرادات الصناعة؛ فكيف لا تحقق هذه الشركات 
مزايا التكلفة المنخفضة بمنافسيها فى الصناعة. 

لكن هذه القوانين لا تعمل بهذه الطريقة كما أوضحنا من قبل فى اقتصاديات الأعمال 
الإلكترونية. SY‏ المشكلة الجوهرية فى الأعمال الإلكترونية ليس فى التكاليف الثابتة 
الكبيرة وإنما قى نمط خاص وفريد من التكاليف هى تكلفة الابتكار والإبدا ع التكنولوجىء 
تكلفة رأس المال الفكرى» تكلفة البحوث والتطوير التى تصل إلى )+ (Vo‏ مليون دولار 
تحتاجها شركة Intel‏ لكى تقوم بتطوير نموذج جديد لعائلة المعالجات الحاسوبية التى تقوم 
بإنتاجها LS‏ تحتاج إلى ثلاثة بلايين دولار لتسهيلات إقامة المصنع )09( 

إن تحليل هيكل المنافسة فى الأعمال الإلكترونية يتطلب دراسة أدوار كل من: 
المنافسين Competitors‏ الداخلين الجدد Customers 25435! .New Entrants‏ 
المزودون (الموردون) من الخارج .Outsourcers‏ كما هو واضح فى الشكل التالى: 


1۷۰ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


Lail‏ الرابع الأعمال الإلكترونية 


شكل رقم (£V)‏ 
هيكل المنافسة فى الأعمال الالكترونية 
الداخلون الجدد 


Digitization Globalization 


تزاوج الأعمال الإلكترونية مع 
Convergence of E-Business‏ 
Knowledge Economy‏ & 


تتكون قوى المنافسة فى الأعمال الإلكترونية من القوى والمتغيرات الآتيةء وذلك يبدو 
قريبًا من (نموذج Porter‏ لقوى المنافسة الخمسة) فى الشكل وليس بالمحتوى: .| 

-١‏ الداخلين الجدد New Entrants‏ إلى السوق الإلكترونية بسبب سهولة الدخول نسبيًا 
وصعوية البقاء فى الأعمال مقارنة بمعوقات دخول المنافسين الجدد الى الأعمال 
التقليدية. 

—Y‏ المنافسين الحاليين من شركات الأعمال الإلكترونية (الافتراضية) أو الشركات الدائمة 
التى تعمل فى اقتصاد الإنترنت على اختلاف أنشطتها ونماذج أعمالها. 

-٣‏ المزودين وهم الموردون للتسهيلات وخدمات البنية التحتية الرقمية وخاصة خدمات 
الإنترنت بالإضافة إلى الشركات التى يتم توريد خدماتها فى مجال نظم المدفوعات 
الإلكترونية» أمن المعلومات. شركات الائتمان» شركات التوزيع والنقل... إلخ. 

Sibyl =٤‏ هَن المستفيدين والمشترين لمنتجات وخدمات المنظمة سواء كانوا أقرادا أو 
جماعات أو منظمات uas‏ 


الإدارة الإلكترونية alils‏ تطبيقاتها العربية wt‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


وتؤثر فى آدوار هذه القوى الخمسة عوامل ومتغيرات كونية شديدة التأثير يقف فى 
مقدمتها )١(‏ تحولات واتجاهات العولمة الاقتصادية والاجتماعية والثقافية (؟) الاتجاه 
المتزايد والمتسارع نحو الرقمنة وما يرافقها من تدفق مستمر للمنتجات والخدمات 
والمعلومات: (Y)‏ ظاهرة التزاوج بين الأعمال الإلكترونية واقتصاد المعرفة الذى لا يزال فى 
طوى التكف JE‏ 

وفى JB‏ هذه Gil‏ من القوى والمؤثرات الجوهرية البنيوية فى الأآعمال الإلكترونية فإن 
الظاهرة التى تستحق الدراسة التحليلية هى اعتماد إستراتيجيات الأعمال الإلكترونية على 
إدارة المعرفة باعتبارها GL‏ لتلاقى تكنولوجيا المعلومات» رأس JUI‏ الفكرىء والنشاط 
المنهجى المنظم للابتكار والإبدا ع فى المنظمة وكما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم )^£( 
إستراتيجيات الأعمال الالكترونية وإدارة المعرفة 


Leung Albert, How Knowledge Management of Information Technology can Improve 
e-Business Performance, at http://www.cs.toronto.edu. 


المصدر: 


هذا يعنى أن اختيار نوع إستراتيجيات الأعمال الإلكترونية فى ضوء تحليل هيكل 
المنافسة وتحديد مصادر الميزة التنافسية يتطلب إعادة تفكير شاملة وجذرية فى أعمال 
المنظمة وفى عملياتها الجوهرية المرتبطة بشبكة القيمة المضافة للزبون أو المستفيد النهائى. 
بمعنى ارتياطها المباشر بنجاح الإدارة الإلكترونية فى استثمار رأس JUI‏ الفكرى 
(الإنسانى والمعرفى) وتوظيف تكنولوجيا المعلومات لتحسين أداء الأنشطة الحرجة من 
خلال الوصول إلى رقمنة كاملة لأنشطة الأعمال وسلسلة القيمة المرتبطة بها كما فعلت 
شركات GE ,.Dell Computer «Cisco Systems‏ على سبيل JEL‏ لا الحصرا"). 
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Li eoim و‎ eee 


وأخيراء لم يبق من أسئلة الأعمال الإلكترونية سوى السؤال الخاص بإدارة الموارد 
المتاحة وحشد الموارد التى تتطلبها الأعمال الإلكترونية. 

الموارد من منظور إدارة المعرفة تتضمن موارد فكرية على صورة معرفة ضمنية أو 
صريحة (ضمنية فى عقول العاملين) و(صريحة فى وثائق ومراجع المنظمة)» وموارد 
تكنولوجية تتمثّل فى أدوات ونظم تكنولوجيا المعلومات والأعمال الإلكترونية وموارد مالية 
متاحة أو يمكن الحصول غليها بتكلفة منخفضة. 

وتحاول الإدارة الإلكترونية استثمار الفرص التى تتيحها هذه الموارد لبناء الجدارة 
الجوهرية وتمييز أنشطتها عن المنافسين وهذا ما قامت به منظمات Citi Corp Jia à uS‏ 
Kraft Foods «GE «CNN . Wal-Mart‏ وغيرها. 

تهتم إدارة الموارد بحشد ويناء رأس JUI‏ الإنسانى والمعرفى وتطوير نظم إدارة المعرفة 
لدعم القرارات الإستراتيجية ذات العلاقة بنمذجة أنشطة الأعمال وتهيئة مقدمات الانتقال 
الكامل إلى الأعمال الإلكترونية U‏ وهو عمل يتكامل مع أنشطة أعداد البنية التحتية 
التشغيلية والتقنية وتحليل هيكل المنافسة من أجل اختيار الإستراتيجية الملائمة ونموذج 
الأعمال الإلكترونية المتوافق مع التوجه الإستراتيجى للمنظمة. 

ويبقى العنصر الأهم فى معادلة نجاح تطبيق إستراتيجية الأعمال الإلكترونية وجود 
فريق متكامل من الإدارة الفاعلة ذات الرؤية الإستراتيجية الرقمية التى تستطيع بجدارة 
توزيع الأدوار على العاملين بصورة تحقق التكامل والتوافق وتقود هذا الفريق باقتدار Jle‏ 
E AUI‏ مستوى الإتجان وجودة الل GE jag‏ الوصول إلى Biase,‏ 
المنشودة. 


0- نماذج الأعمال الالكترونية: 

أفرزت تطبيقات الأعمال الإلكترونية نماذج جديدة للأعمال لم تكن معروفة فى السابق. 
فقد مضت عقود عديدة من الزمن ونماذج الأعمال التقليدية تراوح مكانها لأسباب كثيرة 
منها عدم خروجها من قالب الأعمال الذى وضعت نفسها فيه على الرغم من كل التعديلات 
والتحسينات التى طرأت على نظرية الإدارة والتنظيم. صحيح أن نموذج شركة (Ford)‏ 
وشركة (GE)‏ لم ases ax‏ على الأعمال التقليدية فى نصف القرن الماضى لبزوغ نموذج 
الإدارة اليابانية (نظرية (Z‏ مثلا أو لمحاولات التطوير والتحسين الجوهرى فى المدرسة 
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الأمريكية والمدرسة الإنكلوساكونية فى الإدارة كاستجابة لتحديات المنافسة عبر الأطلسى 
ولمواكبة الحراك الاقتصادى والاجتماعى فى بيئة الأعمال. 

وتبدو محاولات تطوير وتحسين نموذج الأعمال التقليدية فى تيار تحسين الجودة: 
وإعادة تصميم أو هيكلة المنظمات: وظهور التنظيمات المصفوفيةء وتقنيات الإدارة 
الإستراتيجيةء وقيادة فرق العمل إلى الدعوة القوية التى سادت فى عقد التسعينيات لإعادة 
هندسة العمليات وبالتالى محاولة الخروج من عنق GIGI‏ التقليدى للأعمال. 

وقد ارتبطت الهندرة (كما سيظهر بوضوح فى الفصل القادم) ببزوغ عصر الإنترنت 
وثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وياندفاع الأعمال نحو صياغة وتطبيق 
إستراتيجيات جريئة للتحول إلى الأعمال الإلكترونية واستثمار الفرص الثمينة التى أتاحها 
اقتصاد المعرفة والإنترنت. 

ومع تطور التطبيقات» ورسوخ تجارب شركات كبيرة تمثل رمورًا للنجاح الراسخ 
والسريع Jia‏ شركة Yahoo!‏ أمازون Amazon.com‏ و AOL‏ وغيرها. ظھرت نماذج 
جديدة ومتنوعة للأعمال الإلكترونية بصورة لم LAG‏ سابقفًا. ويعبّر كل نموذج جديد 
بصورة خاصة عن فكرة مبتكرة وممارسة خلاقة فى تنفيذ الأعمال وإبداع وسائل جديدة 
لإنتاج القيمة المضافة للزبون وقبل كل هذا توظيف واستثمار ذكاء الأعمال لتكوين قاعدة 
واسعة فى الزبائن فى السوق الكونى. هذا الأمر لم يكن يحدث فى الأعمال التقليدية ذلك 
لآن الأعمال هى قبل كل شىء لعبة من القواعد الموضوعية (التى تعبر عن قوانين الاقتصاد 
والسوق) والقواعد التى يضعها اللاعبون الكبار للمنافسة فى السوق. 

بتعبير Al‏ إن فرص الحركة خارج قواعد لعبة الأعمال التقليدية فى العقود الماضية 
كانت محدودة لطبيعة السوق وتعقيد الصناعة وقيود سلسلة الأعمال. فى حين توجد مرونة 
فى العمل داخل اقتصاد المعرفة والإنترنت لعوامل تتعلّق باختلاف طبيعة الأعمال ولعبة 
المنافسة الجديدة ونوع iius‏ الأعمال الإلكترونية التى تساعد على ابتكار نماذج جديدة 
وتطوير وتحسين النماذج الحالية. 


1-0 تعريف نماذج الأعمال الالكترونية: 
نموذج الأعمال Business Models‏ هو إطار للتعبير عن تدفقات المنتجات» الخدمات: 
والمعلومات بما فى ذلك توصيف أدوار أطراف لعبة الأعمال والمنافع التى يحصل عليها كل 
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طرف ومصادر الموارد اللازمة لهذا الغرض. ويعرف Pigheur‏ نموذج الأعمال «i‏ معمار 
الشركة وشبكة شركائها وأنشطتها لخلق وتسويق وتوزيع القيمة للزبائن أو لقطاع معين 
apio‏ فى حين يعرف Hawkins‏ نموذج الأعمال ails‏ توصيف للعلاقات التى تجمع المنظمة 
مع أطراف وشركاء الأعمال على أساس المنتجات والخدمات التى تقوم بإنتاجها 
DAT‏ 

نموذج الأعمال الإلكترونية fia: e-Business Model‏ معمار العمليات الإلكترونية 
e-Process‏ على شيكات Extranet Intranet‏ و Internet‏ التى تهتم بتدفق المنتجاتء 
الخدمات: والمعلومات. وشبكة القيمة المضافة للزبائن والمستفيدين. ومن ثم يمكن النظر 
إلى نموذج الأعمال الإلكترونية il‏ تعبير عن تلاحم تكنولوجيا المعلومات والشبكات 
بالأعمال الجديدة التى يتم تنفيذها على شبكة الإنترنت والموجهة إلى فضاء السوق الكونىء 
وإلى الزبون الكونى ومن خلال عمليات رقمية يتم تنفيذها فى الوقت الحقيقى 7 ويرتبط 
نموذج الأعمال الإلكترونية بشبكة القيمة التى تتطور فى عملية مستمرة تنتقل فيها من 
محطة إلى أخرى» وفى كل مرحلة ومحطة تظهر أنماط جديدة من الأعمال وتتحول الأسواق 
تدريجيًا إلى سوق إلكترونية كونية تتنافس فيها منظمات متشابكة فى مدخلاتها وعملياتها 
ومخرجاتها وفى نظم أعمالها الإلكترونية كما هو واضح فيما يلى: 


شكل رقم )£4( 
تطور شبكة القيمة فى نموذج الأعمال الالكترونية 


الشبكة الكونية انبتاق شيكة منظمات منظمات مشروعات 
للآعمال الإلكترونية الأعمال متكاملة مترابطة مستقلة 
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وهكذا نجد أن هناك تطورا Legis‏ متواصلاً فى gila‏ الأعمال الإلكترونية بسبب 
التشايك المعقد فى أنشطة الأعمال من جهة والتغيرات الجذرية التى طرأت على وظائف 
المنظمات» فى ظل انبثاق تكنولوجيا الإنترنت SI‏ أثرت فى طريقة تنفيذ الأنشطة 
والعمليات على مستوى الإجراءات وخطوات التنفيذ وعلى مستوى جودة وسرعة وفعالية 
الأداء الإدارى. فهناك انتقال نوعى واضح من المنظمة المستقلة بذاتها إلى المنظمة المرتبطة 
بغيرها من شركاء الأعمال إلى المنظمات المتكاملة مع الموردين والموزعين وغيرهم. وأخيراً 
إلى المنظمات الشبكية التى تعمل ضمن الشبكة الكونية الإلكترونية التى لا تزال فى طور 
adii‏ والكلون 


Y-0‏ تصنيف نماذج الأعمال الالكترونية: 

من الصعب تصنيف النماذج التى أفرزتها تطبيقات الأعمال الإلكترونية فى شبكة 
الإنترنت والويب؛ GY‏ هذه النماذج على تنوع أساليب وأنماط عملها تتطور باستمرار» ومن 
ثم تكتسب خصائص جديدة ترافقها مداخل خدمة مبتكرة للزبون الكونى (الرقمى) 
ولشركاء الأعمال والموردين أو المزودين للتسهيلات وعمليات دعم نظم الأعمال الإلكترونية. 

ولذلك ما يمكن تصنيفه من نماذج إنما هو عمل يقوم على معايرة مرجعية مقترحة 
توزع فيها الأنماط السائدة للأعمال على شبكة الإنترنت إلى فئات متمايزة فيما بينها. 
ويظهر هذا النمط من التصنيف فى المصفوفة التالية التى تظهر على بعدين رئيسيين: بعد 
تمثيل درجة الارتباط بأنشطة الأعمال (مقسم إلى درجة عالية ومنخفضة). ويعد تمثيل 
درجة ارتباط الأعمال بالزبائن والمنافسة (مقسم أيضًا إلى درجة عالية وواطئة) ويمثل هذا 
البعد العوامل المحفزة الخارجية. 

فإذا اختارت المنظمة إستراتيجية العمل فى بيئة الأعمال الإلكترونية واختراق السوق 
الكونية فهذا يعنى اعتمادها على نموذج الأعمال المرتكز على "الزيون الكونى" à ai LaL s‏ 
الكونية' من خلال تقديم خدمات أعمال إلكترونية أو بناء نظم التجارة الإلكترونيةء ويعنى 
Caii‏ ارتباطها العالى بهيكل المنافسة على الشبكة وبالزبائن من دون تحديد قطاع محدد 
متهم كما هو الحال فى شركات Free «Priceline «Yahoo! .Amazon.com Ji‏ 
Market‏ وغيرها. 


v1‏ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع PEE‏ الإنكترونية 
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ولهذا قد تقوم أعمال المنظمة على نموذج تاجر التجزئة .E-Retailer Model‏ ونموذج 
السوق «Market Place‏ أو نموذج وسيط المعلومات ull... Infomediary‏ غير ذلك من 
أنماط الأعمال التى تقع فى هذه الفئة. 

ويكون للمنظمة مستوى ارتباط Casi Jle‏ بالزبائن والمنافسة على الشبكة إذا اختارت 
نل منتجاعينا وخدماتها إلى zaai‏ أو إذا استخدمت الإنترنت لتكون قناة توزيع 
للخدمات الإلكترونية الفورية لزبائن المنظمة. وفى هذه الحالة تستند نموذج أعمال المنظمة 
إلى كثافة استخدام شبكات (الإنترانت والإكسترانت) لدعم التسهيلات المقدمة للزبائن كما 
تفعل شركات .Boeing gy «American Airlines «GE Ford‏ 


الإلكترونية من Gal‏ وبالمنافسة والزبائن على شبكة الإنترنت من ناحية أخرى فإن هذا 


الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية vy‏ 


الأعمال الإلكترونية haii‏ الرابع 


يدل على استخدام المنظمة لنظم الأعمال الإلكترونية لأغراض تحسين الكفاءة التشغيلية 
وتخفيض التكلفة وتعزيز فعالية الاتصالات الداخلية. ويالتالى تحسين الأداء الكلى 
للمنظمة من خلال استثمار قدرات وشيكات المنظمة الداخلية والخارجية (Extranet & In-‏ 
tranet)‏ فى تكوين سلسلة القيمة المضافة للزيون. أى استخدام تكنولوجيا المعلومات 
لبناء وتطوير الجدارة الجوهرية فى الداخل بالدرجة الآولى وليس من أجل استخدامها 
أدوات للمنافسة فى عالم الأعمال الإلكترونية. 

على هذا Gulu!‏ يمكن الاستفادة من هده المضفوفة لتكون إظارا iag‏ لتظيل ظاهرة 
التنوع فى نماذج الأعمال الإلكترونية والتحسين المستمر الذى يحصل فى هذه النماذج» 
إلى جانب ظاهرة ابتكار gila‏ جديدة غير مطروقة سابقًا فى اقتصاد المعرفة والإنترنت. 


Y-o‏ أنواع نماذج الأعمال الالكترونية: 
GI‏ أهم النماذج التى تبلورت عن تطبيقات أنشطة الأعمال الإلكترونية على شبكة 
الإنترنت والويب هى باختصار: 


+Customer Models الزيون‎ gales - Y 
أو‎ Walmart.com وشركة‎ Amazon.com مثل‎ “pail تتكون من نموذج تاجر‎ 
Auto- .Individual.com نموذج وسيط المعلومات والمحتوى كما هو الحال فى شركات‎ 
Free .Priceline .e-Bay وغيرها. كما تضم شركات التجارة الإلكترونية مثل‎ web 
نموذج‎ Ui وتوجد فى الواقع مئات الشركات الأخرى التى تقع فى‎ .Ivillage .Market 
الأعمال المرتكز على الزبون» حيث يقوم بعضها بأنشطة البيع الفورى بأسعار محددة أو‎ 
بأسعار قابلة للتفاوض. وتتاجر بعض الشركات بمنتجات وخدمات غير رقمية لكنها‎ 

تستخدم الشبكة وسيلة للتسويق والبيع. 

ولذلك فإن الدخل المتحقق يأتى من مبيعات المنتجات والخدمات بالدرجة الأولى أو من 
عمولات تجهيز المستفيدين بالمعلومات وأجور الإعلان والترويج. فى حين تتوزع المصروفات 
على نفقات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والبحوث والتطوير» وبالنسبة لبعض 
الشركات فإن تكلفة التسهيلات المادية وقنوات النقل والحركة إلى جانب النفقات الإدارية 
يعتبر من أهم بنود المصروفات الإدارية والتشغيلية. 


IVA‏ الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 
Y‏ - نماذج مواقع النواقد الكبرى :Portal Models‏ 


مواقع النوافذ الكبرى للويب هى مواقع مهمة على الشبكة الويب تستخدم باعتبارها 
محركات بحث» ومزودات معلومات ومحتوىء ومواقع للتجارة الإلكترونيةء ولتجهيز 
المستفيدين بحزمة متنوعة من الخدمات والتسهيلات المتكاملة التى لا تتوافر فى مواقع 
أخرى وتتطلب قدرات تكنولوجية عالية وموارد مالية ضخمة. وتقدم هذه المواقع الكبرى 
خدمات البريد الإلكترونى المجانى: وأنشطة الترفيه»ء والإعلان والترويج الإلكترونى: 
والتسوق من الأقسام والمتاجر أو المنتجات المعروضة المقترحة. 
وتحتوى هذه المواقع ومحركات البحث على خدمات الأخبار وتقارير الأحوال الجوية 
والأخبار السياسية والاقتصادية والثقافية والرياضية. وتهتم بعض بوابات ومداخل الويب 
الكبرى بتقديم خدمات مالية وإدارة محفظة الأوراق المالية للزبائن: وتتطور هذه الخدمات 
بسرعة بعد أن كانت تقتصر فى البداية على توفير المعلومات المالية عن أسواق الأسهم 
salisi‏ 
Soe‏ النوافذ الكبرى إلى مواقع متكاملة Gaii‏ ومواقع متكاملة agas‏ 
قع النوافذ المتكاملة أفقيًا تشير إلى تنوع النوافذ المنسدلة أفقيًا للآنشطة والتسهيلات 
ا من البريد الإلكترونى» وأخبار الرياضة:؛ والتسوق إلى تقديم القروض وخيارات 
References‏ لوقع Yahoo!‏ وخدمات دفع الفواتير عبر الشبكة Yahoo! Bill Pay‏ 
وخيارات الاستعلام عن التأمين» وقراءة أخباره والحصول على قروض من الشركات 
المختلفة. وخيار Taxes‏ فى Yahoo!‏ الذى يمكن من خلاله تقدير الضرائب المستحقة على 
المستفيد ودفع الضريبة من خلال الموقع. بالإضافة إلى eld‏ يقدم Yahoo!‏ خدمات 
الاستثمار فى الأسهم والسندات الماليةء وبيع وشراء العقارات وبيع وشراء السيارات 
(Yahoo! Autos)‏ والمزادات الالكترونية Yahoo! Auction‏ . وخدمات السفر (Yahoo!‏ 
Travel)‏ المرتبط بنظام (Sabre)‏ للحجز الإلكترونى لتذاكر السفر على الخطوط الجوية 
إلى غير ذلك من خدمات Yahoo!‏ التى تمثل فى Lage [plane‏ متكاملاً ومتنوعا لأنشطة 
وخدمات لا يجمعها الترابط العمودى بل الترابط المتنوع الأفقى. 
مواقع النوافذ العمودية مثل شركة Quicken.com‏ معروفة بتقديم الخدمات المالية 
والمضرفية وهى تقدم حزمة متنوعة من الأنشطة العديدة فى إطار الثشاط الرئيس وهو 
الخدمات المالية وما يرتبط بها من خدمات مكملة مثل: التأمين: التحويل الإلكترونى» نظم 
المدفوعات الإلكترونية. شركات الاستثمار المالىء أسواق الأسهم والسندات» توفير أدوات 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 1v4‏ 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


تحليل ودعم للقرارات المالية وخاصة إدارة محفظة الاستثمارء تقييم المخاطر وتوفير 
تسهيلات النظم الخبيرة. فضنلا عن عمل شبركة Quicken.com‏ فی Jla‏ توفير قاعدة 
غنية من المعلومات للمستفيدين والزبائن. وهكذا يأخذ التكامل بعد التنوع العمودى ضمن 
إطار النشاط أو الأنشطة الجوهرية للموقع. فالنوافذ تنسدل على تنوع عمودى من 
الأنشطة والخدمات والتسهيلات التفصيلية التى تحاول أن تقدم من خلالها الشركة خدمة 
ممتازة للزبائن. 


:Product / Service Models تماذج المنتّج الخدمة‎ -Y 
ترتبط هذه النماذج بشركات عملاقة راسخة فى الأعمال التقليدية لكنها تستخدم‎ 
تعتمد على نظم‎ LS تكتولوجيا المعلومات لتحسين الأداء واكتساب الميزة الإستراتيجية:‎ 
الأعمال الإلكترونية للولوج إلى السوق الإلكترونى الكونى وتقديم خدمات فورية إلى الزبائن‎ 

ls‏ لمستفيدين من خلال ا لشيكة. 

Ford وشركة‎ GE شركة‎ Jia المنتج‎ ule الشركات تمثل النمودج المرتكز‎ oa Gaus 
IBM للمحركات النفانة وصناعة الطائرأت» وشركة‎ Boeing لصناعة السيارات وشركة‎ 
لتصنيع الحاسوب أو شركات متخصصة فى صناعة الثقافة والنشر والتوزيع مثل‎ 
.McGraw 

وتوجد شركات تعمل gig‏ نموذج الخدمة لارتكازها على نشاط جوهرى هو تجهيز 
الخدمات وتوزيعها للزبائن مثل مواقع شركات الطيران all‏ وشركات الضيافة وخدمات 
السفرء ومواقع الفنادق الكبرى التى توفر تسهيلات متنوعة وفورية من خدمات الزبائن: 
وشركات بطاقات الائتمان (American Express)‏ أو شركات الشحن البحرى والجوى 
وغيرهم. 

ومن النماذج المرتكزة على الخدمة مواقع جامعات وكليات ومعاهد الإنترنت, مراكز 
البحوث الافتراضية ومواقع الجامعات التقليدية الراقية» ومزودو الخدمات التعليمية والثقافية 
وغيرها. piy‏ ضمن هذه الفئة Casi‏ خدمات الاستشارات الإدارية والقانونية والاقتصادية 
أو الاستشارات الهندسية والعلمية التى تقدم من خلال مواقع على شبكة الويب ومن ثم 
بالنسبة للمواقع المعروفة والتى تتلقى أعدادًا كبيرة من الزائرين فى كل يوم. 


.ها الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


:Informediary وسيط المعلومات‎ 7353 -é 

يستند نموذج وسيط المعلومات الإلكترونية إلى Sa‏ 8 تكوين محتوى معلومات lal s‏ & 
بفعالية لتحقيق إيرادات من خلال توفير خدمات لأطراف مستفيدة ثالثة تحتاج إلى هذه 
المعلومات من البائعين: والصانعين: والموردين وغيرهم. بعض الشركات طورت نموذج 
أعمالها على أساس الوسيط الإلكترونى الذى يجمع المشترى والبائع فى سوق واحد كما هو 
الحال فى نموذج شركات المزادات الإلكترونية على شبكة „Electronic Auctions css!)‏ 

ثمة شركات أخرى تقوم باقتناص المعلومات من مستخدمى الإنترنت والمتسوقين 
والمتعاملين فى أنشطة التجارة الإلكترونية لبناء قواعد بيانات مفيدة والإعلان غنها 
وتجهيزها للمستفيدين من الشركات والهيئات أو حتى الأفراد ويطلق على هؤلاء سماسرة 
الجمهور Audience Brokers‏ على خلاف وسطاء المعلومات والمعرفة الإلكترونية الذين 
يعملون فى مواقعهم على شبكة الويب من خلال بنوك كبيرة للمعلومات الجاهزة للبيع حسب 
الطلب مقابل عمولة أو أجور معينة. وتوجد أيضًا مواقع Loge‏ لتقديم خدمات المعلومات 
ومقارنة الأسعار وتبادل خدمات التجارة الإلكترونية والمشاركة فى تكوين السوق 
الإلكترونى مثل .Onsale.com‏ و .Priceline s «Trade Ranger‏ 

ويلاحظ فى هذا الصدد أن نموذج وسيط المعلومات الإلكترونى يتطور بسرعة إلى 
نموذج وسيط المعرفة الإلكترونى وبالتالى انتقال القيمة من التركيز على المعلومات إلى 
التركيز على المغزفة. .وقد equas‏ هذا التخؤل فى إحداث تغييز جوفرى آخر فى طبيغة 
الأعمال المنفذة فى الواقع العملى وفى شبكة الإنترنت. 

ومن المتوقع أن يزداد تأثير وسطاء المعلومات والمعرفة الإلكترونية فى شبكة الإنترنت 
والويب كلما ازدادت حاجة الأعمال إلى المعلومات وكلما اقترب الاقتصاد العالمى من 
المعرفة والأصول غير المادية الأخرى» كما سوف يستمر استثمار الشركات فى أنشطة 
الخدمة الإلكترونية المرتكزة على تجارة المعلومات وتجارة da pall‏ بسبب التطورات النوعية 
التى تحصل فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وكثافة حجم التعاملات التجارية 
المعروضة عليهم كل يوم. 


:Infrastructure Providers المجهزين لتسهيلات وخدمات البنية التحتية‎ gales -٥ 
قامت الشركات المزودة لتسهيلات وخدمات البنية التحتية للتجارة الإلكترونية والأعمال‎ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية الما 


الأعمال الإلكترونية الفصل الرابع 


الإلكترونية ببناء مواقع تفاعلية مهمة على شبكة الويب» وقد مارست من خلال تلك المواقع 
أنشطة بمضامين وإجراءات جديدة ومختفة ÚK‏ عن العمليات التى تقوم بها فى عالم 
الأعمال التقليدية. 

ومن نماذج المزودين لتسهيلات البنية التحتيّة الرقمية توجد الشركات المزودة للبنية 
التحتية الشيكية للأعمال الإلكترونية «Cox «Bell Communication «Cisco Jis‏ 
ونماذج الشركات المنتجة للبرامجيات Jis‏ شركة SAP, Oracle «Microsoft‏ وشركات 
صناعة slic‏ الحاسوب وأدؤات تڭنولوجتا المغلومات .DEC .HP IBM (is‏ وآخيرا 
الشركات المزودة لخدمات الإنترنت AOL X 15 fis‏ 


وتستخدم جميع هذه الشركات تسهيلات البيع الفورى على الشبكة إلى جانب قنوات 
البيع والتسويق التقليدية وبالتالى تشكل إيراداتها من إيرادات الأعمال التقليدية وصافى 
العائد المتحقق من الأعمال الإلكترونية على الشبكة. 

وتهتم هذه الشركات أيضًا باستخدام أحدث تقنيات البحث وتقديم أفضل التسهيلات 
الإلكترونية للزبائن والزائرين لمواقعها على شبكة الويب. ولذلك تتميز هذه الفئة من نماذج 
الأعمال الإلكترونية بمواقعها التفاعلية das pill‏ وسهولة استخدام الخيارات المتاحة 
وصداقتها للمستفيد» ومرونة أساليب ومداخل العمل مع التسهيلات والخدمات المقدمة 
والموثوقية العالية التى تتمتع بها؛ بسبب القدرات التقنية المتقدمة لحماية المعلومات 
والمحافظة على خصوصية الزبائن وسرعة الاستجابة لحاجاتهم وجودة المنتجات والخدمات 
المقدمة لهم. 


:Content Provider المحتوى‎ 3354 -1 


يشير هذا النموذج إلى كل أشكال تجهيز محتوى المعلومات من نصوصء وأخبار 
رقميةء وموسيقى» وصور أفلام فيديو من خلال شبكة الويب. وتعتبر أنشطة تزويد محتوى 
المعلومات ثانى أكبر مصدر للإيرادات فى التجارة الإلكترونية من الأعمال إلى 
.B2C 43)!‏ 

وتحصل الشركات المجهزة لمحتوى المعلومات على إيراداتها من رسوم الاشتراك كما 
تفعل شركة MP3.com‏ أو العمولات مقابل الحصول على المعلومات المطلوية. بعض 
مزودى المحتوى مثل Wsj.com‏ مجلة Harvard Business Review‏ وغيرها تطلب من 
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الفصل الرابع الأعمال الإلكترونية 


الزبائن رسومًا مقابل الحصول على خدمة تنزيل المحتوى إلى حاسوب المستفيد بالإضافة 
إلى رسوم الاشتراك أو أن تكون بدلاً عنها. وتساعد تكنولوجيا نظم المدفوعات Micro-‏ 
payment Systems‏ بتزويد شركات المحتوى بالوسائل الفعالة وذات الكلفة المنخفضة 
GILL‏ أحجام كبيرة من المعاملات النقدية ذات القيمة الصغيرة las.‏ مثل نظام المدفوعات 
QPass Systems‏ ?^ 


بطبيعة الحال لا تطلب كل شركات تزويد المحتوى رسومًا أو عمولات على كل مكونات 
المعلومات التى تمتلكها حيث يتمكن زوار الموقع والمستفيدين من الحصول على معلومات 
مفيدة من دون دفع أى alee‏ وتحصل هذه المواقع على الإيرادات بطرق أخرى من بينها 
إيرادات الإعلان وعمولات الشراكة التجاريةء كما تفعل على سبيل المثال Y‏ الحصر 


. Thestandard.com .CIO.com .Sportsline.com 


المهم فى الأمر هو وجود المحتوى مع ضمانات حقوق الملكية الفكرية من الجهات المنتجة 
أو المالكة للمحتوى فى المجتمع إذ بدون هذا المحتوى لا يمكن تطوير نموذج مزود المحتوى 
فكما يقال فاقد الشىء لا يعطيه فإن فاقد المحتوى لا يستطيع أن يقدم قيمة للمستفيد 
النهائى على الخط. 

تأسيسا على ما تقدم» يمكن أن نستنتج أن تماذج الأعمال الإلكترونية هى تشكيلات 
مبتكرة من الأنشطة الإلكترونية التى تنفذ عبر شبكة الإنترنت والدعم المقدّم من قبل 
شبكات المنظمة (الداخلية Intranet‏ والخارجية (Extranet‏ . ومن ثم تعمل هذه النماذج 
مثل الكائنات Gall‏ الراقية التى تتكيف باستمرار مع بيئتها وتحاول ابتكار أنماط وأشكال 
جديدة من العمل المثمر ذى القيمة المضافة. لكن من أجل أن تعمل نماذج الأعمال 
الإلكترونية بكفاءة وفعاليّة لا بدَ من وجود Bab‏ إدارية ذات رؤية إستراتيجيةء تقود فرق 
العمل الإدارى عبر هياكل شبكيةء أو مصفوفية حركية ومرنة وثقافة تنظيمية تشجع 
الابتكار والإبداع لإنتاج أنماط جديدة من المنتجات والخدمات للمستفيد النهائى. بعبارة 
أخرى: نجاح نماذج الأعمال الجديدة يتطلب توافر مناخ تنظيمى إيجابى وحزمة متنوعة 
من المستلزمات الأساسية (التقنيةء التنظيمية:؛ والمعلوماتية) التى سوف يتم بحثها 
ودراستها بالتفصيل فى الفصل القادم. 
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ganjih 
الادارة الالكترونية الحكومية‎ 
(الحكومة الالكترونية)‎ 


الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


يعتبر هذا الفصل مكمّلاً للفصل الرابع. فإذا كان الفصل الرابع قد تناول دراسة حقل 
الأعمال الإلكترونية فإن هذا الفصل يحاول أن يقدم (Ub)‏ شاملاً ومفصّلاً للإدارة 
الإلكترونية الحكومية التى تتجلى بآكمل صورها فى مشروعات الحكومات الإلكترونية. 
ولذلك يبدأ الفصل بتأصيل مفهوم الحكومة الإلكترونية ومبرراتها وبأهداف الحكومة 
الإلكترونية فى تجارب العالم المختلفةء بالإضافة إلى دراسة وتحليل المجالات الرئيسية 
لأنشطة الحكومة الإلكترونية» وهى: علاقة الحكومة بالمواطنين: علاقة الحكومة بالأعمالء 
علاقة الحكومة بالحكومة. وينتهى القصل بدراسة مداخل تطبيق الحكومة الإلكترونية 
وإستراتيجيات الحكومة الإلكترونيةء وبصورة خاصة التركيز على تقديم تحليل Lais‏ 
لمراحل تطوير إستراتيجية الحكومة الإلكترونية. 


1-0 مفهوم الحكومة الا لكترونية وميرراتها: 

PEPE فى الأذب الإذارى محاولات متعددة لتعريف الحكومة الإلكترونية وتطيل‎ ass 
منهجى يتمثل‎ bids لكنها ترتبط بصفة عامة‎ iiia ومبرراتها تنطلق جميعها من مداخل‎ 
بفكرة أن الحكومة الإلكترونية تعنى بيساطة إنتاج المعلومات وتوزيعهاء والخدمات‎ 
فى الأسبوع» ويطريقة ترتكز على تلبية‎ abi ساعة فى اليوم» وسبعة‎ VE الإلكترونية خلال‎ 
فكرة استمرارية توزيع الخدمة‎ Gi وهذا يعنى‎ C) احتياجات المواطنين والأعمال‎ 
الإلكترونية وعدم انقطاعها بعد انتهاء أوقات العمل الرسمى كانت منذ البداية ميزة أخرى‎ 
من مزايا تطبيق مشروعات الحكومة الإلكترونية.‎ 

الحكومة الإلكترونية هى أيضًا الإدارة العامة الإلكترونية للأعمال والوظائف الحكومية 
الموجهة للمواطنين أو لقطاع الأعمال, أو بين مؤسسات الدولة ووكالاتها وأجهزتها عبر 
استخدام نظم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بكثافة يجعل من الحكومة الإلكترونية 
نموذجًا فعالاً لإنتاج الخدمة العامة وتوزيعها على المواطنين: الأعمالء العاملين والمؤثرين 
من خلال تنفيذ المعاملات على الشبكة ). أى: إن اهتمام الحكومة الإلكترونية يتركز على 
توفير الخدمات العامة GY‏ شخص فى أى مكان» وفى أى وقت» من خلال استثمار المزايا 
التى توفرها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات('). ولذلك: يرى الكثير من الباحثين أن 
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الحكومة الإلكترونية هى وسيلة لتحديث بنية الحكومة وطريقة تنفيذ أعمالهاء ولتعزيز دورها 
الإيجابى فى التنمية الاجتماعية والثقافية والاقتصادية. فالحكومة الإلكترونية على خلاف 
البيروقراطيات الرسمية تنشد الكفاءة والفعالية فى تجهيز وتوزيع الخدمة العامة فى ضوء 
احتياجات المستفيد» وليس من وجهة نظر الموظف الحكومى فى GSU‏ الإدارية للدولة. 

إن التحول المهم فى مفهوم الحكومة الإلكترونية هو التركيز على المستفيد واحتياجاته 
بدلاً من التركيز على الحاجات الداخلية للمؤسسة العامةء وإن استخدام نظم وأدوات 
تكنولوجيا المعلومات والوسائل الإلكترونية الأخرى هو لدعم هذا التحول فى التركيز من 
الموظف إلى المستفيد. 

إن متلقى الخدمة gi)‏ المستفيد) هو مركز اهتمام منظومة وشبكات الحكومة الإلكترونية, 
وهو نقطة التقاء خدمات الحكومة المتنوعة فى رزمة واحدة ومتكاملة وياستخدام الوسائل 
الإلكترونية. 

من Gal‏ أخرىء يقترح بعض الباحثين استخدام مصطلح الحكومة الرقمية Digital‏ 
UY Government‏ على aic‏ مشاركة المواطنين «Citizen Participation‏ 
بالإضافة إلى تجهيز وتوزيع الخدمات العامة الإلكترونية للمستفيدين ('). فى حين 
يرى Johnson‏ أن عنصر المشاركة يتعلق بالديموقراطية الإلكترونية وليس بالحكومة 
الإلكترونيةء وآن الديموقراطية الإلكترونية e-democracy‏ تهتم بالمشاركة المباشرة للأفراد 
والجماعات فى عمليات اتخاذ القرارات باستخدام تكنولوجيا المعلومات: أى: استخدام 
التكنولوجيا لتعزيز كفاءة وفعالية الديموقراطية (*. 

ويرى الباحث أن التمييز بين الحكومة الإلكترونية E-Government‏ والحكومة الرقمية 
Y Digital Government‏ ضرورة له؛ لآن الحكومة الرقمية (ids vias Y‏ آخر غير 
الحكومة الإلكترونيةء ولهذا فإن من الممكن توسيع مفهوم الحكومة الإلكترونية ليشمل 
مفاهيم وحقولاً لا تقتصر على مسالة slic!‏ وتجهيز الخدمات والمعلومات» أو تبادل 
المعلومات بين الحكومة (من خلال أجهزتها)؛ والمستفيدين (من المواطنين Usi‏ ع الأعمال)ء 
أو من غير المواطنين (المقيمين مثلاء الزوار المستثمرين وغيرهم). 

وفى حقيقة الأمر توظّف مشروعات الحكومات الإلكترونية لتحقيق أهدافء وإجراء 
تغييرات فى الإدارة العامة والمجتمع» وفى ثقافة العمل تتجاوز نطاق استخدام تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات واستثمار قدراتها والفرص التى توفرها للمجتمع. 
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القصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


Lasi Li‏ يخص علاقة هذا الحقل بالديموقراطية الإلكترونية OU‏ مشروع الحكومة 
الإلكترونية يأخذ بُعد Bale]‏ هندسة الإدارات العامة لتكون جاهزة على تقديم الخدمات 
الإلكترونية للمواطنين والمستفيدين: ولتعزيز الوضوح والشفافية والمشاركة بالمعلومات 
والقرارات بين أجهزة الحكومة ومتلقى الخدمة من الأفراد والجماعات. أى: العمل من 
أجل الوصول إلى إدارة عامة إلكترونية e-Public Administration‏ وديموقراطية 
إلكترونية أو رقمية تعزز الدور الإيجابى للمواطنين فى العملية السياسية. 

ويلتقى هذا الرأى مع مفهوم الحكومة الإلكترونية المتوازنة Balanced e-Government‏ 
الذى قدمه Gilly Stiflung‏ يرى فى هذه الحكومة تعبيرا عن التوازن ما بين الإدارة 
الإلكترونية (المسؤولة عن تنفيذ المعاملات والخدمات عبر استخدام الوسائل الإلكترونية) 
Lond, ci Laglall Jas a3 eL ag‏ الى المواظكين Lad‏ خض كل السا Jaa‏ 
الافتمام «Transparency‏ ويناء علاقة إيجابية ومشاركة فاعلة فى عمليات اتخاذ القرارات 


MY الإدارية‎ 


بالإضافة إلى الدور الهام للمواطنين فى تقييم الأداء الحكومى بشقافية عالية ومساهمة 
جهات فى المجتمع المدنى فى قياس هذا الأداء على أساس معايير واضحة ومتفق عليها!"). 
إن آهمية مشروع الحكومة الإلكترونية والمزايا التى يمكن أن تحققها جعل الكثير من دول 
العالم (المتقدم والنامى) تقرر الشروع بتطوير خطط إستراتيجية للانتقال إلى الحكومات 
الإلكترونية. ولا تختلف هذه الدول فيما بينها إلا فى حدود اختلاف تجاربها التاريخية 
ومستوى تقدمها الاقتصادى والاجتماعى الذى ينعكس بالضرورة على آهداف الحكومة 
الإلكترونية ونطاق عملهاء والبرامج العملية التى تنضوى ضمن إطار المشروع. ومن الدول 
التى قطعت شوطا مهما فى بناء نظم وشبكات الحكومة الإلكترونية نذكر على سبيل المثال 
لا الحصر: الولايات المتحدة الأمريكيةء سنغافورة: أسترالياء المملكة المتحدة» البرتغال: 
الإمارات العربية المتحدة؛ إيرلنداء نيوزلنداء إندونيسياء الهند وفرنسا. 


٠-۵‏ أهداف الحكومة الالكترونية: 

تسعى مبادرات الحكومة الإلكترونية إلى تحقيق أهداف اإستراتيجية وتكتيكية وتشغيلية, 
لكن هذه الأهداف تختلف o‏ آهميتها ومداها باختلاف التجارب التاريخية للدول ومستوى 
تطورها الاقتصادى والاجتماعى الذى بنعكس بالضرورة على غابات وتوجهات مشروعات 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) القصل الخامس 


الحكومة الإلكترونية. كما تتباين هذه المشروعات يسبب تباين البرامج التنموية والسياسية 
والتوجهات العامة للدول. ومع ذلك فإن هناك أهدافًا مشتركة لمعظم مشروعات ومبادرات 
الحكومة الالكتروتية تورد Caras‏ متها قى الجدؤل التالى: 


1 جدول رقم )١(‏ 
خلاصة الأهداف الاستراتيجية للحكومة الالكترونية فى بعض دول العالم 


NEW.‏ تعزيز الكفاءة الاقتصاديةء فعالية توزيع الخدمات الحكومية 
تحديث الحكومة, تحسين الجودة: الموثوقية وسهولة الدخول إلى 
المعلومات» السرعة فى تقديم الخدمات الحكومية 
ديموقراطية الحكومة. التركيز على خدمات المواطتين 


تحسين الخدمات للمواطتين وأصحاب الأعمال وتحديث الحكؤمة 


http:// www.Reach.jo المصدر:‎ 


بطبيعة الحال لا تقتصر أهداف مبادرات الحكومات الإلكترونية على الآهداف الواردة 

فى الجدول السابق؛ GY‏ معظم الأهداف الموضوعة لهذه المبادرات ترتبط بالمزايا المكتسبة 

من جراء تنفيذ الحكومة الإلكترونية على مستوى الآفراد: الأعمال والمجتمع. ومن بين 

الأهداف الموضوعة والمزايا التى يمكن اكتسابها من مشروعات الحكومات الإلكترونية ما يلى: 

-١‏ تساهم الحكومة الإلكترونية فى تعزيز الشفافية من خلال تقديم معلومات ذات درجة 
عالية من الموثوقية والالتزام القوى بنشر وتداول هذه المعلومات. 

—Y‏ تحسين استجاية الحكومة لاحتياجات المستفيدين (من المواطنين وغيرهم) من خلال 
تجهيزهم بالمعلومات inl gll‏ وابتكار أساليب جديدة للعلاقة البينية المتفاعلة التى تجمع 
المستفيدين ola, ol lab‏ ووكالات الحكومة. 

—Y‏ توفير JUI‏ والوقت والموارد المستخدمة من قبل إدارات الحكومة فى إطار علاقتها 
بالمواطنين وأصحاب الأعمال والمستثمرين. ويتحقق هذا الهدف من خلال التأثير 
الإيجابى المباشر للحكومة الإلكترونية فى تحسين الأداء الحكومى وتعزيز نظم الرقابة 
على أداء الموظف العام. 
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الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


-٤‏ تسعى مشروعات الحكومات الإلكترونية إلى تحسين جودة الخدمات العامة الحكومية 
المقدمة للمستفيدين: وذلك فى ضوء معايير موضوعية لقياس الجودة مبنيّة على فلسفة 
إدارة الجودة الشاملة للإدارات العامة. 


ه- خلق تأثير إيجابى فى المجتمع من خلال ترويج وتنمية معارف ومهارات تكنولوجيا 

المعلومات بين أفراد المجتمع. 

إذن لا تخلو أهداف الحكومات الإلكترونية فى تجارب دول العالم من مضامين 
اجتماعية وثقافية وتربوية وسياسية إلى جانب المعانى الاقتصادية المهمة لمشروعات وبرامج 
الحكومة الإلكترونية؛ ذلك أن من المهم تحقيق منافع اقتصادية ومزايا إستراتيجية من 
الحكومة الإلكترونيةء Vy‏ سوق تصبح gbi‏ شكليًا ومشروعا غير ذى فائدة للتنمية 
المستدامة بأبعادها ومجالاتها المتعددة والمتنوعة. 

إن اكتساب الميزة الإستراتيجية من خلال الحكومة الإلكترونية يرتبط ببرامج وطنية 
الإنترتت» دعم مشروعات التجارة الإلكترونية: الأعمال الإلكترونية. صياغة وتطبيق 
إستراتيجية شاملة a joy‏ الإلكترونيةء وتحديث نظام التعليم» إلى غير ذلك من البرامج 
الإستراتيجية. وبالمقابل يعتمد نجاح هذه البرامج على وجود الحكومة الإلكترونية التى 
تستطيع تقديم الدعم الحكومى الفاعل وتهيئة بيئة إلكترونية محفزة وملائمة لهذا الغرض. 


Y-0‏ مبادئ تطبيق الحكومة الالكترونية: 

توجد Gules‏ أساسية تحكم عملية تطوير مشروع الحكومة الإلكترونية كما تمثل هذه 
تطوير وتطبيق البرامج الجديدة المرتبطة بالمشروع. ومن أهم المبادئ الهادية لتطبيق 
مبادرات الحكومات الإلكترونية ما يلى: 


١‏ - التفكير بالمستفيد لا بالدائرة الحكومية: 

تتولى الحكومة الإلكترونية مهمة إعادة التفكير بكيفية تنظيم الحكومة من منظور 
المواطن والمستفيدء والوظائف التى يجب أن تقدمها لهم. بمعنى أن يبنى النظام الإدارى 
الحكومى على الوظيفة وليس على الأشخاص: على الوظيفة الموجهة للمواطن لا على الإدارة 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 


الحكومية (وزارةء مؤسسةء هيئة) واحتياجاتها الداخلية . وللوصول إلى هذا الهدف 
يجب أن تركز الحكومة على احتياجات الزبائن قبل كل شىء» وبعد ذلك تعمل باتجاه 
تصميم نظم تساعد على تلبية هذه الاحتياجات. وعندما توضع إستراتيجية العمل فمن 
الضرورى توجيه هذه الإستراتيجية لدعم عملية التكامل بين الوظيفة واحتياجات المواطنين 
والزبائن من Gal‏ والتكامل Gill‏ يجب أن يحصل بين الإدارات الحكومية وعبر الوزارات 
والهيئات وحسب احتياجات المستفيدين Cdi‏ 


sale! - Y‏ هندسة عمليات الحكومة وئيس حوسبتها: 

إذا كانت الحكومة الإلكترونية هى مجرد حل تكنولوجى لمشكلات البيروقراطية الإدارية 
ووسيلة لحوسبة المهام الإدارية فإننا أمام حكومة معرضة للفشل بالضرورة CO‏ ذلك أن 
الحكومة الإلكترونية يجب أن تكون جزءًا من مشروع إعادة هندسة عمليات الحكومة من 
جديد. أى: إعادة تصميم العمليات الحرجة ذات القيمة المضافة: وإعادة التفكير بصورة 
جذرية بأدوار ووظائف إدارات ومؤسسات الحكومة. 

الحكومة الإلكترونية لا تعنى حوسبة وتشبيك العمل الإدارى أو نقل المعاملات من طرق 
التنفيذ التقليدية إلى طرق التنفيذ الإلكترونية على شبكة الإنترنت» فهذا كله من نتائج عمل 
الحكومة الإلكترونية وليست غاياتها الجوهرية. إن من الحيوى بالنسبة لنجاح مبادرات 
الحكومة الإلكترونية واكتساب مزاياها الإستراتيجية هو أن ترافق هذه المبادرات برامج 
الهندسة الإدارية والإنسانية ضمن مشروع طموح للتحديث والتنميّة. 


-Y‏ الرؤية الاستراتيجية للحكومة: 
مشروع كبير مثل الحكومة الإلكترونية يتطلب وجود رؤية إستراتيجية شاملة وأهداقًا 
إستراتيجية قابلة للتحقيق فى call‏ الزمنى المستهدف. Sad‏ وضعت الولايات المتحدة 
الأمريكية رؤية إستراتيجية تتلخص بهدف الوصول إلى الطريق السريع للمعلومات Infor-‏ 
mation highways‏ وينطيق نفس الأمر على ast las‏ فى حين تتمثل الرؤية 
الإستراتيجية لأستراليا بالعمل من أجل بناء مجتمع المعلومات -Information Society‏ 
LÍ‏ الجماعة الأوروبية فقد وضعت رؤية إستراتيجية تتضمن الوصول إلى مجتمع المعلومات 
من خلال بناء وتطوير تكنولوجيا الشبكات والاتصالات وتطبيقها فى جميع مجالات الحياة 
والأنشنطة الإنسانية. 
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الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 
-٤‏ اللاستثمار فى تكنوئوجيا المعلومات: 

ol‏ الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات هو جزء من مشروع الحكومة الإلكترونية, 
وسيؤدى بالتأكيد إلى تحقيق عائد فى Ja VI‏ المتوسط والبعيد. هذا يعنى أن كل ما ينفق 
على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات, البنية التحتية للشبكات» البرامج وعتاد الحاسوب 
وتسهيلات تجهيز خدمات الإنترنت» وهى بنود نفقات ضرورية لاستكمال تطوير مشروع 
الحكومة الإلكترونية - يجب النظر إليه على أنه استثمار سيعود بالعائد الإيجابى السريع» 
بالإضافة إلى المنافع غير المنظورة المكتسبة من تنفيذ الحكومة الإلكترونية. 


5 تطبيقات ذات قيمة مضافة وتكلفة منخفضصة: 

إن اعتماد برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية على تكنولوجيا الإنترنت والشبكات 
الداعمة الأخرى (Extranet & Intranet)‏ يساعد فى بناء نظم إلكترونية مرنة ومفتوحة 
لتنفيذ الأنشطة ذات القيمة المضافة بجودة عالية وتكلفة منخفضة بالمقارنة مع تكلفة 
المعاملات التقليدية. 

بعبارة أخرى يجب أن تكون تطبيقات الحكومة الإلكترونية ذات جدوى اقتصادية وتقنية 
وتنظيمية بالمقارنة مع أساليب العمل الإدارى التقليدى (غير المحوسب). كما يجب أن تعود 
الوفورات المتحققة من الحكومة الإلكترونية لفائدة المواطن والمجتمع. 


1 - التوازن بين شفافية العلومات وخصوصية المواطن: 

توفر مبادرات الحكومة الإلكترونية بيئة مفتوحة JILI‏ ونشر وتوزيع المعلومات: لكن 
يجب احترام حقوق المواطن فى الخصوصية. ويمكن ضمان التوازن بين تحفيز أنشطة 
المنظمة لعمل الحكومة الإلكترونية. 


-V‏ الحكومة الالكترونية ليست بديلاً للوسائل التقليدية: 


!5 الخدمات التى تقوم بتجهيزها الحكومة الإلكترونية للمواطنين: والأعمال» وفى 
إدارات وهيئات ومؤسسات الدولة لا يمكن أن تكون Shay‏ نهائيًا للوسائل التقليدية فى 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) haii‏ الخامس 
تخزين وتوثيق البيانات ومعالجتهاء ويخاصة فى المراحل الأولى من تطوير نظم الحكومة 
الإلكترونية. 

بالإضافة إلى ما تقدم» يعتمد نجاح مشروع الحكومة الإلكترونية على ضمان توفير 
مستلزمات وشروط تنظيمية وتقنية والتزام تقوده الإدارات لتغيير نظم وأساليب العمل 
السائدة. بشرط أن يتم كل ذلك من خلال المشاركة بين الإدارات العامة والجامعات وبيوت 


0-£ المجالات الرئيسة لأنشطة الحكومة الالكترونية: 
تتوزع أنشطة الحكومة الإلكترونية على ثلاثة مجالات رئيسية تمثّل ثلاثة أنوا ع من 
العلاقات المهمة هى: 


:(G2-C) Government-to-Citizen علاقة الحكومة بالمواطنين‎ ١-4-5 
إن من أهم مبررات ظهور نظم الحكومة الإلكترونية هو تطوير علاقات الحكومة مع‎ 
المواطنين وتحسين خدماتها العامة المقدمة لهم» ونقل هذه الخدمات إلى شبكة الإنترنت‎ 

وأنماط التكنولوجيا الرقمية OV AY‏ 
وتضم هذه العلاقة أنشطة متنوعة ومهمة ذات صلة بالدور الحيوى للحكومة فى حياة 
المواطنينء نذكر منها على سبيل Y JUL‏ الحصر: 
أ- التسجيل المدنى: (مثل: إصدار شهادات الميلادء الزواج» جوازات السفرء شهادة 
الأحوال المدنيةء الوفاةء المسائل الشرعية لحياة المواطنين. 

ب- الخدمات الصحية: (وتشمل الضمان الصحىء المستشفيات: العلاج الطبى). 

ج- التعليم: (التربية والتعليم الأساسى والثانوى» التعليم العالى ومراكز البحوث 
والدراسات» الإيفادء البعثات: الزمالات والإجازات الدراسية). 

د- الخدمات الاجتماعية: (الضمان الاجتماعى» التقاعدء الاستخدام الجزئىء» التوظيف. 
الرعاية الاجتماعية... إلخ). 

ه- الخدمات الاجتماعية والثقافية الأخرى المقدمة للمواطنين والمستفيدين. 
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الفصل الخامس الإدارة الإنكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


بصفة dele‏ هذه الخدمات الأساسية وغيرها وما يرتبط بها من معلومات ومعاملات 
يومية مستمرة مع فئات المجتمع المختلفة يتم نقلها من خلال الحكومة الإلكترونية إلى 
خدمات إلكترونية فورية يتم توصيلها عبر شبكات الإنترانت الحكومية وشبكة الإنترنت التى 
يرتبط بها المواطن. ومن ثم» يمكن الحصول على هذه الخدمات يسهولة ومرونة من 
CJAN‏ أو من الأكشاك Lag SI‏ أو نقاط الخدمة الإلكترونية الحكومية فى دوائر 
البريد والاتصالات» أو حتى من أى مكان آخر؛ لأن هذا الأمر يعتمد على مستوى تطور 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية ونمط توزيع المعاملات الإلكترونية للمستفيدين. 


:(G2-G) Government-to-Government ås 9S xJ علاقة الحكومة با‎ ۲-٤-٥ 
يوم. ولذلك تتجه التطبيقات الحديثة إلى تقليص‎ JS وهيئات ووكالات الحكومة فى‎ 
استخدام الأوراق والوثائق الرسمية لتقليص الروتين الإدارى وتخفيض تكلفة تنفيذ المعاملة‎ 
dé Las] الككووتية فى العمل الداخلى للحكزمة تورد‎ Xs SIA) المهمة‎ JAI Say 

التالية على (سبيل المثال لا الحصر): 
العامة Costs aas‏ قال ssl ol Jal es Lala‏ 
-Y‏ استخدام تقنيات الإنترنت لتحسين إنتاجية العمل الإدارى. 

—Y‏ التوجه العملى نحو المكاتب اللاورقية أو المكاتب التى تتقلص فيها مساحة الأوراق 
نتيجة لاستخدام الوسائل الإلكترونية فى إرسال وتخزين المعاملات والأنشطة اليومية. 
—é‏ توظيف قدرات الشبكات Intranet & Extranet‏ التى يتشكل منها معمار الحكومة 

الإلكترونية لضمان تحقيق أعلى مستوى من الكفاءة والفعالية فى العمل الإدارى. 

فضلاً عن ذلك» تقدم الحكومة الإلكترونية وسائل فعالة وديناميكية لتعزيز العلاقات 
الرسمية البينية فى داخل مؤسسات وهيئات الحكومة من خلال توظيف البنية الشبكية 
dad.‏ مما ينعكس هذا على جودة العمل الوظيفى وتحسين الإنتاجية الإدارية. 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) القصل الخامس 
ه-:-" علاقة الحكومة بالأعمال :(G2-B) Government-to-Business‏ 

تتفاعل الحكومة مع قطاع الأعمال من خلال طرق ووسائل متعددة ترتبط بأدوارها 
ومساحة تأثير أجهزتها الإدارية والتنفيذية. فالحكومة تلعب أدوار BLAN‏ المنظم, المبادرء 
المشرعء الحامىء والمحقّز لمبادرات أفراد المجتمع على صعيد التجارة والأعمال والأنشطة 
الاجتماعية والثقافية المختلفة. 

ولهذا لا بد أن تقوم نظم الحكومة الإلكترونية باستيعاب معظم هذه الأدوار» وبخاصة 
تعزيز الشراكة بين الحكومة والأعمال بما يساعد شركات القطاع الخاص على تحقيق 
الأسواق المحلية والعالمية. 
وشفافية, وتقديم الخدمات والمعلومات ومستلزمات العمل بكفاءة مهنية عالية. ويمكن أن 
توفّر مبادرات الحكومة الإلكترونية الموجهة نحو توظيف قدرات الإنترنت وتكنولوجيا 
الشبكات» ودمج هذه التقنية مع قواعد البيانات الحكومية بيئة إلكترونية محفرّة لكل أنواع 
الاستثمار» وبيصورة خاصة استقطاب الاستثمار الأجنبى المباشر. فالحكومة الإلكترونية 
هى أداة التغيير والتحديث الجذرى للخدمات العامة التى يتم تنفيذها وتوزيعها لتلبية 
احتياجات المستثمرين: وتلقى هذه الخدمات بمجرد إجراء نقرات بسيطة على الخيارات 
المتاحة للحكومة الإلكترونية فى موقعها على شبكة المعلومات العالمية. 

فضلاً عن ذلكء تقوم الحكومة الإلكترونية بتقديم الإسناد المباشر للأنشطة الرئيسية 
التالية: 
-١‏ أنشطة تحفيز الصناعة والتجارة. 
Y‏ أنشطة تحفيز الاستثمار الأجنبى. 
-Y‏ تسهيل عمليات الاستيراد والتصدير. 
-f‏ تبسيط إجراءات الموافقة على الترخيص والامتياز. 
ه- سرعة وشفافية إجراءات تسجيل الأعمال. 
1- تنفيذ إجراءات الشراء الحكومى مع القطاع الخاص. 
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القصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 

۷- تنفيذ الإجراءات GAL‏ فى المناقصات والمزايدات وغيرها. 

—A‏ النشر الإلكترونى للتشريعات وقوانين العمل والإقامة والهجرة. 

9- تقديم الخدمات الإلكترونية الفورية لقطاع الأعمال. 

-٠‏ الرقابة الإلكترونية المباشرة على خدمات مؤسسات ووكالات مهمة. مثل: الخدمات 
الصحيةء الضمان الاجتماعىء» الجمارك» تحفيز الاستثمارء وغيرها. 


هذه المجالات الرئيسية للحكومة الإلكترونية تتداخل فيما بينها لتشكل فى إطار هيكل 
الحكومة الإلكترونية خدمات ومعلومات متكاملةء يتم الحصول Gale‏ من خلال بوابة وموقع 
الحكومة الإلكترونية على شبكة الويب. فبالنسبة للخدمات تقدم نظم الحكومات الإلكترونية 
شارات deg‏ لمات ga ata] ail da oit f o Ll bit‏ وا لاج تان 
والإنسانى المرتبط بحياة الأفراد والمجتمع» وخدمات متخصصة يتم تقديمها عند الطلب 
كما يظهر فى الشكل رقم (01). بالإضافة إلى ذلكء يتم من خلال إدارة المعلومات 
والمحتوى تزويد المستفيدينء المواطنين» والوكالات والهيئات الحكومية والزائرين لموقع 
الحكومة الإلكترونية بالمعلومات العامة التى يحتاجوتهاء أو بالمعلومات الخاصة التى يتم 
إعدادها وتجهيزها حسب الطلب ومن خلال إدارة موقع الحكومة الإلكترونية. 

ولهذا السبب يلاحظ أن معظم هياكل مشروعات الحكومات الإلكترونية تجمع ما بين 
الطابع المركزى واللامركزى فى إعداد وتجهيز وتوزيع الخدمات الحكومية العامة باستخدام 
الإنترنت وأدوات ونظم تكنولوجيا المعلومات. المهم فى الأمرء أن تقدم الحكومة الإلكترونية 
حلولاً رقمية لمشكلات المواطنين والمستفيدينء لا أن تقتصر على توزيع التكنولوجيا الرقمية 
أو مجرد تجهيز الخدمات الإدارية على الخط On-Line Services‏ 

cj‏ الحكومة الإلكترونية تتجاوز قضية التكنولوجيا على أهميتها؛ لأنها باختصار تمثل 
مشروعا (aS‏ للتحديث والتطوير الاقتصادى والثقاقى فى المجتمع. 

بل إن الحكومة الإلكترونية هى بحد ذاتها G5)‏ جديدة للإدارة العامة» رؤية لطريقة عمل 
التظلمات E T EE P‏ يهب yi‏ تخد :هذ الات الواطنينة إن PE‏ ةن 
الإلكترونى للحكومة المتجسد بالحرف e‏ يعنى الحركة الكاملة والقوية للحكومة باتجاه 
خدمات متكاملة Integrated Services‏ وعمل يدون أوراق «Paper - Free‏ ودخول مرن 
وسهل إلى المعلومات!١").‏ 
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الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 


شكل رقم )01( 
تكامل مجالات تطبيق الحكومة الالكترونية 


خدمات منتخصصة الإدارة والتصميم المركزى التطبيق المركزى 
الخدمات 
Services‏ 


E-Govemment 
Portal 


Content 


المصدر: 

ر 
Schlegel Tom, (2002), Strategies For e-Government: Lessons Learned, Sun Microsys-‏ 
tems.‏ 


0-0 مداخل تطبيق الحكومة الالكترونية: 

إذا درسنا بصورة معمقة تجارب تطبيق الحكومة الإلكترونية فى العالم سنجد Ol‏ 
معظم هذه التجارب أخذت منحى الأسلوب المركزى (المدخل المركزى) فى تخطيط وتنفيذ 
مشروع الحكومة الإلكترونية كما هو الحال فى تجرية سنغافورة Mia‏ ومنحى الأسلوب 
اللامركزى ( المدخل اللامركزى ) فى تطبيق منهج الحكومة الإلكترونية كما اختارته 

بطبيعة الحال» توجد مبررات موضوعية و ظروف تاريخية تدفع باتجاه هذا المدخل أو 
ذاك. فمثلاًء من غير الممكن فى نظام الإدارة الفيدرالى أن ينجح أو حتى أن يعمل المدخل 
المركزى لتطوير الحكومة الإلكترونية. و ربما تعمل العوامل الموضوعية فى بلد صغير مثل 
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سنغافورة على تفضيل قرار اختيار المدخل المركزى أسلويًا لتحقيق الكفاءة و الفعالية عند 
تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية. وفى واقع الأمر يكون صغر حجم ah cl‏ ميزة 
sent Loss tas)‏ له فى عكر RÀ al] Lati]‏ وا iini‏ وقورة كتؤلوهتا وما ك 
على حساب بلدان أكبر حجمًا ومساحة: أو حتى أغنى بالموارد الطبيعية و المادية. 

فكلما كان حجم Das all‏ بسكانه وواسعا ومترامى الأطراف بجغرافيتهء ازداد العبء 
على الدولةء وازدادت تكلفة وتعقيدًا مشروعات الحكومة الإلكترونية وبرامج التنمية 
AL. gal‏ 

نذكر مثلاً فى هذا الصدد أن أحد أهم التحديات التى تواجه مشروع تطوير الحكومة 
الهندية الإلكترونية هو الحجم الهائل للهند فى كل المعايير المعروفة» وكبر حجم الإدارات 
الهندية الموزعة على بلد شاسع المساحة ومعقد بتشكيلاته وقومياته ودياناته وتنوع 
أعراقه!"'). إن كبر حجم السكان يعنى انبثاق مشكلات مهمة على صعيد تطوير وتطبيق 
مشروعات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ويرامج الإدارة الإلكترونية والحكومة 
الإلكترونية. فمن المشكلات التى تظهر مباشرة ضعف نسية استخدام الحاسوب بالقياس 
إلى كل ألف شخص من السكانء انخفاض نسبة استخدام الإنترنت» التكلفة العالية لبرامج 
تحسين أو تطوير البنية التحتية للاتصالات» إلى غير ذلك من المشكلات المهمة التى تواجه 
تطوير برامج ومشروعات الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. 

اكل قان موضوع اختيار SOU ical‏ لتطبيق السعومة الالكترونية pal ga‏ يملق 
بمقارنة نظرية مجردة بين مزايا المدخل المركزى واللامركزىء وإنما يتعلق بحضور رؤية 
واقعية تستند إلى فهم عميق للقدرات والموارد المتاحة وفرص نجاح مشروع الحكومة 
الإلكترونية فى ضوء اختيار مدخل التطبيق المناسب. 

ومع cells‏ توجد عوامل Lage‏ تؤدى إلى اختيار المدخل المركزى أو المدخل اللامركزى؛ 
وتظهر هذه العوامل بضورة واضحة فى الجدول التالى: 
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جدول رقم (۲) 
مقارنة عوامل اختيارالمدخل المركزى والمدخل اللامركزى فى تطبيق الحكومة الالكترونية 


اتخاذ القرارات من الأعلى إلى |اتخاذ القرارات من الأسفل إلى 
الاسفل. بنية هرمية مركزية للحكومة. |الأعلىء لامركزية. 
ن | هيكل فيدرالى» مستويات متعددة 
qM‏ كير ONS yo‏ 


ية أحجم كبير للبيروقراطية بالنسبة لحجم 


السكان. 
إستراتيجية التطوير من خلال 
الإدارات المحلية. 
معايير الحكومة الإلكترونية توضع أمعايير لا مركزية توضع على أساس 
على أساس مركزى من قبل الحكومة. أجودة الخدمة المطلوية. 
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ويمكن أيضًا تحليل خصائص تطبيق مشروعات الحكومة الإلكترونية فى عينة من 
التجارب المهمة فى العالم التى حققت نجاحًا واضحًا فى هذا المجال. وتقدم هذه 
الخصائص مؤشرات جوهرية على نوع وطبيعة إستراتيجيات تطوير برامج الحكومة 
الإلكترونية كما يظهر فى الجدول رقم (Y)‏ الذى يمثل الخصائص الجوهرية المقتبسة من 
فبادرات المكوجات الالكتروضة فى كل مت E EEA‏ دی ela 59 id apa a JUS ga‏ 
والولايات المتحدة الأمريكية. 

يلاحظ فى خصائص التطبيق أن المدخل المركزى لتطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية 
قد اختارته كل من البرتغال. سنغافورة ويريطانيا. بيتما كان المدخل اللامركزى أسلوب 
عمل الحكومة الإلكترونية فى كل من أسترالياء دبى: والولايات المتحدة الأمريكية. 
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جدول رقم (Y)‏ 
خصائص تطبيق مشروعات الحكومة الالكترونية فى عينة مختارة من البلدان 


zie 
SE | بيطت‎ one | oe [ue 


we Cae seh oe ol ee 
713ا 1 ا ا‎ e 
MEE 


-Y‏ موقع رئيس على شبكة الويب 
G2C G2C G2C G2C G2C‏ 


aai.‏ الخدمة الإلكترونية. 
G2B | G2B G2B G2B G2B‏ 
G2G | G2G | G2G G2G G2G‏ 


alit‏ الالكتزوتية: 


[n‏ رسا 


Exc 
EXT 
Saa 
CN 
EA KR 


مج إصلاح الخدمة المدنية 
قبل البدء بمشروع الحكومة الإلكترونية. 


lo là 5 
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فيما يخص الخدمات الإلكترونية المقدّمة من قبل الحكومات الإلكترونية فى الغينة 
المختارة من التجارب العالميّة يلاحظ أن جميع أشكال الخدمات الإلكترونية يجرى تطبيقها 
فى دول العينة. هذه الأشكال هى خدمات الحكومة إلى المواطنين (G2C‏ خدمات الحكومة 
إلى الأعمال G2B‏ وخدمات الحكومة إلى الحكومة .G2G‏ 

ويظهر فى الجدول Casi‏ أن أسلوب استخدام الأكشاك الإلكترونية تم تطبيقه فى 
البرتغال ومن خلال دوائر البريد والاتصالات. وربما تفيد هذه الآكشاك عند تطبيق برامج 
الحكومة الإلكترونية فى البلدان التى لم تصل بعد إلى مستوى إنجاز المعايير العالمية فى 
مجال استخدام تكنولوجيا المعلومات والشبكات. 

fusci (؟) أسلوب‎ SPNA Pagal خاد ع مزل‎ E 
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مع الإشارة إلى اختيار كل من سنغافورةء بريطانياء وأمريكا أسلوب تنفيذ عمليات إصلاح 
الخدمة المدنية العامة قبل الشروع بتطبيق برامج الحكومة الإلكترونية. لكن فى الوقت 
نفسه حاولت جميع هذه التجارب وضع آليات فاعلة للتغذية العكسية باعتبارها طريقة فعالة 
للمراقبة والسيطرة الذاتية وتقويم الأداء وتحسين الإنجاز. 

وفى كل الأحوالء فإن التخطيط لمشروع الحكومة الإلكترونية ليس بالأمر الهيّن. ومن 
غير الممكن تبسيط الأمور فى هذا الصددء ذلك ol‏ برامج الحكومة الالكترونية تتطلب وجود 
إستراتيجية شاملة تتكون من خطط عمل فعالة تعمل وفق سقف زمنى محددء وفى سياق 
أهداف يتم إنجازها على مراحل متكاملة. 


1-0 إستراتيجيات الحكومة الالكترونية: 

مشروع الحكومة الإلكترونية هو بكل aa SG‏ توليفة معقدة ومتنوعة من البرامج 
المتخصصة التى تتطلب معارف ومهارات Kalle‏ وموارد إنسانية ومالية وقيادات إدارية 
تعمل بتنسيق وتكامل ضمن إطار رؤية وأهداف إستراتيجية مستقيلية. ويسيب هذه 
الطبيعة المعقدة ولأن مشروع الحكومة الإلكترونية يتناول قضية التغيير الجذرى لبناء 
الإدارة العامة (الحكومية) ابتداءًا من لبناتها الأساسية إلى التركيبة التنظيمية المؤسساتية 
فإن مخاطر الفشل Syms‏ وإن فرص النجاح قليلة إذا لم توضع عملية التطوير ضمن 
منظور إستراتيجى يأخذ مداه وفعاليته من المراحل والخطوات الجوهرية المتكاملة التى 
يجب أن يقطعها المشروع خلال عملية صياغة إستراتيجية الانتقال إلى الحكومة 
الإلكترونية. 

وبالنسبة للدول النامية على وجه التحديد فإن الانتقال من الحكومة والإدارة التقليدية 
إلى الحكومة (والإدارة العامة) الإلكترونية هو بمثابة تحول صعب ومعقد شبيه بمخاض 
المنعطفات الكبرىء وبعيد كل البعد عن ظاهرة الانتقال الهادئ من محطة إلى أخرى؛ أو 
من أسلوب عمل إلى آخر بدون عقبات ومقاومة وتحديات وتجارب فشل وتراجع قد تتطلب 
النظر فى كثير من المسلّمات والتعلم من الأخطاء المكلفة والمريرة. 

إن مشكلات الدول النامية المعروفة والتى لا يوجد مجال لذكرها الآن ستلقى بكل 
آثارها وظلالها على مشروعات الحكومات الإلكترونية» بل وعلى كل برنامج للتحديث 
والتقدح الطمى والتكتواوهى. 
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لكن من Gal‏ أخرىء لا بد من الإشارة إلى أن الحكومة الإلكترونية هى بالتأكيد أكثر 
أهمية وأعظم فائدة للدول النامية مقارنة بدول العالم المتقدم بسبب الحلول الجيدة الكثيرة 
التى تقدمها للمشكلات الإدارية والتنظيمية المتراكمة فى إدارات الدول PR BH‏ 

لذلك يلاحظ أن مشروعات الحكومات الإلكترونية قد أخذت فترات طويلة من التطوير 
والتتفيذ IST‏ مما GIS‏ متوقعاً قبل ola cas‏ المشروغات قى الدول النامية والمتقدمة على السواء: 
وبالنتيجةء اعتمدت جميع هذه المشروعات على مدخل التخطيط الإستراتيجى لتطوير وتنفيذ 
برامج الحكومات الإلكترونية: يالإضافة إلى تركيز هذه المشروعات على منظور المواطن / 
الزبون Citizen / Client‏ الذى كان مركز الاهتمام فى عملية التصميم والتطبيق!؟١).‏ 


1-1-0 إستراتيجية الحكومة الالكترونية ومنحنى النضج: 

يلتزم مدخل التخطيط الإستراتيجى للحكومة الإلكترونية بصياغة وتنفيذ مراحل التطوير 
على أساس خطوات متكاملة ومتداخلة ينمو من خلالها المشروع؛ وتزداد قيمة الحكومة 
الإلكترونية مع زيادة مستوى تعقيد الأنشطة التى يتم تنفيذها من قبل قوة المهام 
الإستراتيجية المسؤولة عن إدارة برامج الحكومة الإلكترونية كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (OY)‏ 
منحنى نضج الحكومة الالكترونية 


التحول الإلكترونى الكامل 


عا 
A Transforme‏ 
High‏ 
تكامل المعلومات 
Integrate‏ 
١‏ قيمة الحكومة الإلكترونية 
نتفيذ المعامالات Value of e-Govemment‏ 
Transaction‏ 
التفاعل 
Interact‏ 
النشر c e‏ 
Publish Jle‏ و 
Low High‏ 


مستوى تعقيد الحكومة الإلكترونية 
Level of e-Government Sophistication‏ 
المصدر: http://www.e.gov.dk‏ 
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يلاحظ فى هذا الشكل أن إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تبدو إلى حد كبير قريبة من 
منحنى التعلم والخيرة» ومنسجمة مع منطق التطور الطبيعى؛ حيث يبدأ منحنى التعلم بعد 
صياغة ونشر الإستراتيجية على أنساس المشاركة والتفاعل وتنفيذ الأنشطة ذات العلاقة 
(المعاملات)ء وتقديم حلول متكاملة للمستفيدين» Pals‏ استكمال عملية الانتقال إلى 
الخدمات الإلكترونية e-Services‏ والإدارة العامة الإلكترونية e-Public Administra-‏ 
LAS, .tion‏ تراكمت الخيرة ازدادت قيمة الحكومة الإلكترونيةء وازدادت درجة تعقيد 
الأنشطة ذات العلاقة. ومن ثم؛ فإن أى صياغة لإستراتيجية الحكومة الإلكترونية يجب أن 
تستند إلى أساس تحليل حزمة القيم التى تقدمها الحكومة الإلكترونية إلى المواطنين. 
أضحاب الأعمال والمستثمرين::والى colas clausa‏ ووكالات الحكومة: 

تحليل حزمة القيم للحكومة الإلكترونية ينطلق من مفهوم حديث لمبادرات ويرامج 
الحكومات الإلكترونية التى يجرى تطبيقها فى دول عديدة من مختلف أنحاء العالم. هذا 
المفهوم مبنى على فكرة أن الحكومة الإلكترونية تقدم حلولاً لا تكنولوجياء وتقوم بإنتاج 
سلسلة متنوعة من القيم لزبائنها. والزبون فى هذا السياق هو المواطن الذى يجب أن 
يحصل على قيمة مضافةء وهو أيضًا المستثمر والزائرء والمقيم وصاحب الأعمال» وهو 
الهيئة والوكالة الحكومية. توزيع الحلول لمشكلات الزبائن لا توزيع التكنولوجيا يعنى 
استخدام التكنولوجيا بكل أنواعها المنفردة والجماعية, الشبكية والموزعة, الذكية وغير 
الذكية لإنتاج القيمة وتقديم الحلول الجاهزة حسب احتياجات الزبائن أنفسهم. 


1-1-4 مراحل تطوير إستراتيجية الحكومة الالكترونية: 

تتكون عملية صنع وتطوير إستراتيجية الحكومة الإلكترونية من مراحل أساسية 
متداخلة الأنشطة والمهام والبرامج التى يقوم بتنفيذها فريق من الحكومة أو فريق من 
القادة الإداريين والخبراء يمون جميع الأطراف ذات العلاقة والمصلحة فى مشروع 
الحكومة الإلكترونية. 

وتستعين معظم التجارب ببيوت الخبرة العالمية وشركات الاستشارات وتكنولوجيا 
المغلومات والاتصسالات لتوزيد SUSU‏ التقنية (المادية) من الأجهؤة ونظم الحاسوت. 
والمكونات البرامجية وتسهيلات بناء القاعدة التقنية التحتية للحكومة الإلكترونية. وقد تعمل 
هذه الشركات مع فريق الإدارة أو جزء من فريق واحد يتولى مسؤوليفة تنفيذ مراحل 
(ui Ley p a‏ ذلك Leal yall shoe)‏ التمهجدرة Lll PEEN PEPR oL el‏ 
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وصياغة إستراتيجية تطوير وتطبيق الحكومة الإلكترونية. ويمثل هذا الأسلوب أفضل 
الخيارات المتاحة لإدارة وتنفيذ المشروع؛ GY‏ يجمع ما بين التوريد الخارجى Outsourcing‏ 
Ball)‏ بأسلوب الاستعانة بالشركات وبيوت الخبرة العالمية) والتوريد الداخلى Insourcing‏ 
(الذى ينطلق من فكرة استثمار الموارد الإنسانية والتقنية المتاحة فى الداخل). 

وفى حالات معينة لجأت بعض الدول إلى إحالة مشروع الحكومة الإلكترونية إلى شركة 
أو عدة شركات عالمية معتمدة فى ذلك على أسلوب التوريد الكامل. 
الداخلى الكامل آم اختارت المزج ما بين الأسلويين والخيارينء GLa‏ عملية تطوير 
إستراتيجية الحكومة الإلكترونية sayy)‏ الانتهاء من المسوحات والدراسات الميدانية 
التمهيدية) تتكون من المراحل التالية: 

١-۲-١-٥‏ صياغة الرؤية الاستراتيجية: 


تفيد الرؤية الإستراتيجية فى تحديد الأفق الواسع لمبادرات ويرامج مشروع الحكومة 
الإلكترونية والأهداف الإستراتيجية الوطنية للدولة والأهداف الإستراتيجية للحكومة 
الإلكترونية. كما ثفيد فى رسم المسار العام لبرامج التطوير والتطبيق وتقييم الأداء وإدارة 
التغيير فى الإدارات ومؤسسات الخدمة العامة على مختلف فئاتها وعناوين أنشطتها 
الاقتصادية والاجتماعية والثقافية وغيرها. 

الرؤية الإستراتيجية هى المظلة التى تطوى أهم مجالات العمل ومحاور التخطيط 
الإستراتيجى للأنشطة الجوهرية المطلوب تنفيذها للوصول إلى الأهداف المنشودة. نأخذ 
على سبيل المثال الرؤية الإستراتيجية لإندونيسيا التى تتلخص بضرورة العمل من أجل 
بناء مجتمع المعرفة: لكن الوصول إلى هذه الرؤية يتطلب العمل فى مجالات تطوير وتطبيق 
الديموقراطية الرقميةء بناء الجماعات المستندة إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فى 
فى الشكل التالى: 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ۰۵ 


الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 


(oY) رقم‎ JS 
الرؤية الاستراتيجية لإندونيسيا‎ 


Vision 


الرؤية الإستراتيجية 
Building Up Knowledge- Based Society in the 0‏ 
بتاء مجتمع المعلومات بحلول سنة ۲٠۰۲۰‏ 


IT Based 
Community 


البنية التحتية لتكتولوجيا المعلومات IT Infrastructure‏ 


المصدر: 


Krisiadi J.B., Indonesia Experience In The Implementation of e- Government Strategies 
and Prospects In Electronic Administration, Indonesia Telematics Coordinating Team, 
at http://www.glocom.ac.ip. 


يلاحظ فى هذا الشكل أن وجود الرؤية الإستراتيجية يساعد فى تطوير وتطبيق برامج 
ومبادرات وطنية Lage‏ مثل: تنمية الديموقراطية الرقميةء التعليم الإلكترونى» تطوير 
الأعمال الإلكترونيةء ودعم المشروعات الصغيرة والمتوسطة للاستثمار فى نظم وأدوات 
الأعمال الإلكترونية, تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونيةء إعداد المجتمع الإلكترونىء ais‏ 
العمل من أجل بناء وتحديث البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. ولهذا نجد 
أن الدول التى تندفع فى هذا المسار الإستراتيجى يكون لديها دائمًا رؤية إستراتيجية 
شاملة للتحديث والتطوير والتنمية» رؤية رقمية للمستقبل الذى تريده لنفسها ولمجتمعها فى 
عصر المعرفة وثورة الإنترنت وتكنولوجيا المعلومات. 


f*1‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


على هذا الآأساس من غير الممكن تصور وجود pals‏ کول I‏ موی 
الإدارة» العمليات: الثقافة التنظيمية: أنماط التكنولوجيا المستخدمة ووسائل تجهيز وتوزيع 
الخدمات العامة والمعلومات من دون وجود رؤية إستراتيجية وطنية شاملة تتناول كل 
جوانب التنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية للبلد. 


ولذلك تحاول برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية وكل إستراتيجيات التغيير الطموحة 
ذات العلاقة بمشروعات تنمية وتطوير الإدارة الإلكترونيةء التجارة الإلكترونيةء والأعمال 
الإلكترونية أن تستلهم الرؤية الإستراتيجية (الرقمية) على المستوى الوطنى. هذه الرؤية 
مهمة للغاية؛ GUY‏ ستوضح توجهات وخيارات الحكومة فى دعم برامج التنمية المعلوماتية. 

Shag) واک‎ itis NIAT Lose] cn deel A sedi Tx. 
الإلكترونية التى تقع على عاتق الحكومات المعينة بالموضوع؛ ومن خلال الشراكة‎ 
o Abad من‎ E النتى:‎ aate الاستراتيجية مع القطاع القامن الكل نات‎ 
خطوة مهمة من خطوات تخطيط وتنفيذ الحكومة‎ Jol أن نضع الرؤية الإستراتيجية فى‎ 
لسبب بسيط وهو أن فريق تطوير الحكومة الإلكترونية سيحتاج إلى معرفة‎ ccs IYI 
الرؤية الوطنية الشاملة للدولة باعتبارها تعبيرا عن الإرادة السياسية بالدرجة الأولى؛‎ 
وليس باعتبارها حزمة من التصورات والآأفكار التى تؤمن بها وتعمل فى ضوبًها القيادة‎ 
العليا.‎ 


Cau‏ على ما تقدم» يمكن أن نستنتج أن أهم مجالات الرؤية الإستراتيجية للدول 
التى تسعى إلى بناء مجتمع واقتصاد المعرفة والمعلومات فى العقود الأولى من هذه الألفية 
هى المجالات التى تظهر فى الشكل التالى: 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ۷ 


الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 


(91) شكل رقم‎ l 
أهم مجالات تطبيق الرؤية الاستراتيجية الرقمية‎ 


الرية الإستراتيجية الرقمية 
بناء مجتمع واقتصاد المعرفة 


تطوير البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات 


وتمثل هذه المجالات أهم حقول الأنشطة الجوهرية لاقتصاد المعرفة والمعلومات الجديد. 
كما تعبر أيضا عن أهم ملامح وخصائص المستقبل الرقمى للمجتمعات الإنسانية فى 
القرن الحادى والعشرين. 

۲-۲-١-٠‏ صياغة الأهداف الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية: 

لا تكفى الرؤية الإستراتيجية وحدها لمباشرة العمل بمشروع الحكومة الإلكترونية؛ إن لا 
بد من وجود أهداف إستراتيجية طويلة الأجل وممكنة التحقيق وأهداف تكتيكية مشتقة من 
iM) thats dosi eal alae‏ 

وفى US‏ الأحوال تعبر الأهداف الإستراتيجية عن مسار الاهتمام (gal‏ فريق التطوير 
ونقطة التركيز الإستراتيجية التى تتمحور من حولها يقية الأنشطة. 


۰۸ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية )3-1 dog S‏ الإلكترونية) 


نذكر على سبيل JUL‏ لا الحصر أن نقطة تركيز الأهداف الإستراتيجية لمشروع 
الحكومة الإلكترونية فى المملكة المتحدة وكندا تتمثل بتحسين الخدمات العامةء فى حين 
تتجه الأهداف الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية فى الهند إلى دعم أسواق التصدير 
بالدرجة الأولىء على عكس اهتمام الحكومة الإلكترونية فى البرازيل بدعم احتياجات 
ومتطلبات السوق المحلى .Domestic Market Focus‏ 

فى حين تسعى ماليزيا من مشروع الحكومة الإلكترونية إلى تعزيز المكانة العالمية للدولة 
الماليزية» فالتركيز موجه نحو العالم وليس من أجل احتياجات الأعمال فى السوق المحلى. 
ولذلك» يمكن أن نشير فى هذا الصدد إلى أن طبيعة الأهداف الإستراتيجية ونوع توجهها 
ونقطة تركيزها يرتبط Bas‏ المستفيدين من الخدمات الإلكترونية للحكومة الإلكترونية. فلكل 
حكومة إلكترونية فئة من المستفيدين تتوجه إليهم بخدماتها ومعلوماتهاء ولهم ميزة الأسبقية 
على غيرهم من coL all‏ المستفيدة الأخرى. بعبارة آخرى» عندما تركز الأهداف 
الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية على أسواق التصدير GL‏ هذا يعنى رغبتها فى إنتاج 
وتوزيع القيمة لزبائنها من أصحاب الأعمال والمستثمرين. ومن ثم لا يمكن القول إن هذه 
الحكومة متمركزة حول المواطن؛ لأنّها تعمل من أجل تجهيز وتوزيع القيمة للمستثمرين 
وأصحاب الأعمال (حتى ولو كانوا مواطنين)» فهى حكومة متمركزة على الأعمال وليس 
على المواطن كما هو الحال فى معظم تجارب تطبيق مشروعات الحكومات الإلكترونية فى 
العالم. 

هنا لا as‏ من القول: إن عملية صياغة الأهداف الإستراتيجية لمشروع الحكومة 
الإلكترونية لا تقتصر على قراءة معمقة للرؤية الإستراتيجية المعلنة للدولة فحسبء وإنما 
os Y‏ أن تأخذ بالاعتبار أيضا نتائج الدراسات العلمية التطبيقية (التمهيدية والتفصيلية) 
للهيكل «e loy!‏ ولواقع الموارد والإمكانيات والقدرات المتاحة فى جهاز الإدارة العامة, 
وهذا يعنى بالتحديد تحليل وتقييم الجاهزية الإلكترونية للدولة. 

۲-۲-١-٠‏ دراسة وتحليل الجاهزية الإلكترونية للإدارة والمجتمع: 

فى هذه المرحلة يقوم فريق تطوير مشروع الحكومة الإلكترونية بتشكيل قوة مهام 
إستراتيجية Strategic Task Force‏ لدراسة المستوى الحالى لنظم وأدوات تكنولوجيا 
المعلومنات والآتصالات: LES da jag ol Joy! Sling‏ المتطمات والمؤسسنات العامة 
وفعالية نظم التعليم والتدريب والاستشارات والخدمات الرقميةء بالإضافة إلى دراسة 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ۹ 


الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 
الموارد المالية والمادية والإنسانية الموجودة ومصادرها ومجالات توزيعهاء إلى غير ذلك من 
أبعاد ومجالات تدرس يعناية ويصورة تفصيلية لتحديد الإمكانات والقدرات المتاحة, 
ومقارنتها بعد ذلك بالاحتياجات والمتطلبات الأساسية لتنفيذ برامج الحكومة الإلكترونية من 
وجهة نظر المستفيدين أنفسهم. 
ويمكن تحديد eal‏ أبعاد دراسة الجاهزية الإلكترونية بما يلى: 
قت aso]‏ العلوبات oN aly‏ 
-Y‏ الإنترنت ونوع ومستوى الخدمات المقدمة ووسائل تطويرها فى المجتمع. 
-Y‏ المتطلبات القانونية والتشريعية للحكومة الإلكترونية. 
4- مشكلات تمويل برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية وغيرها من المشروعات الرقمية. 
ه- إعادة هندسة عمليات الادارة. 
1- تطوير القيادات الالكترونية .e- Leaderships‏ 
-V‏ التكامل بين إستراتيجيات تطوير الحكومة الإلكترونية: التجارة الإلكترونيةء والأعمال 
الإلكترونية. 
بعد ذلك تتم عملية مقارنة عناصر الجاهزية الإلكترونية بكل أبعادها المتنوعة بمتطلبات 
ومستلزمات وتصميم وتطبيق برامج ومبادرات الحكومة الإلكترونية» (وهى Casi‏ متطلبات 
متنوعة ومتعددة) فى حقول الأنشطة والعمليات الرئيسية المرتبطة بها كما هو واضح فى 
الشكل التالى: 


fi‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الخامس الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) 


شكل رقم )00( 
متطلبات الحكومة الالكترونية 


متطلبات الحكومة الإلكترونية 


e- Government 


http://www.comnet-itorg  :ردصملا‎ 


الغرض من مقارنة الجاهزية الإلكترونية من جهة ومتطلبات تنفيذ الحكومة الإلكترونية 
من جهة أخرى هو لتحديد الفجوة الإستراتيجية بين الإمكانات الحالية والاحتياجات 
الضرورية للمباشرة بأنشطة تنفيذ البرامج العملية Gd‏ هيكل وآلية عمل الحكومة 
الإلكترونية. 

وتحتاج قوة المهام الإستراتيجية التى تتولى تحليل الجاهزية الإلكترونية الإلكترونية 
ومقارنتها بمستلزمات التطوير إلى وجود معايرة لخدمات الحكومة الرقمية/ الإلكترونية 


.Electronic/ Digital Government Services Benchmarking‏ وتحديد ما يجب 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية fi!‏ 


الإدارة الإلكترونية الحكومية (الحكومة الإلكترونية) الفصل الخامس 


قياسه» وما يجب مقارنته؛ وكيف تتم عملية القياس بالمقارنة مع أحدث وأفضل التجارب 
الناجحة لمشروعات الحكومة الإلكترونية؟!*') ويمكن من خلال عملية المقارنة والقياس فى 
هذه المرحلة وضع تصور أولى لتقديرات التكلفة الإجمالية (تكلفة التطوير 515( التكاليف 
التشغيلية) لمشروع الحكومة الإلكترونيةء مع تحليل تمهيدى للعائد المتوقع والمنافع المنظورة 
وغير المنظورةء وتوقيت الحصول عليها مع كل مرحلة من مراحل التطوير والفترات الزمنية 
التى تلى مرحلة تشغيل الحكومة الإلكترونية من موقعها على شبكة (Mad YI‏ 

٤-۲-١-٠‏ تحديد أسباب الفجوة الإستراتيجية واختيار إستراتيجية التطوير الملائمة: 

نجاح فريق تطوير الحكومة الإلكترونية بتحديد أسباب وجود الفجوة الإستراتيجية 
الرقمية يساعد على وضع إطار ale‏ لإستراتيجيات التطوير البديلة» واختيار الإستراتيجية 
المتلى التى تضمن سد هذه الفجوة من ناحية» وضمان أعلى مستوى من الكفاءة والفعالية 
ts Lo RD‏ فى سود CAG Sela sila‏ جز اضر qos‏ 

GS,‏ ذكرنا فى مبحث سايق من هذا الفصل فإن المهمة الجوهرية لأى حكومة إلكترونية 
هو إضافة قيمة حقيقية لمنتجاتها وخدماتهاء وتجهيز الزبائن والمستفيدين بهذه القيمة 
وحسب إستراتيجية العمل ببرامج الحكومة الإلكترونية وأهدافها الإستراتيجية. وفى 
النتيجة يمكن تصور موقع الحكومة على شبكة الويب Gh‏ مجرد واجهة بينية رقمية 
للمستفيدين: ومركز مهم من مراكز تجهيز وتوزيع القيمة للمستفيدين: العاملين: الزائرين 
للموقع ولنظم ومكونات البنية التحتية الرقمية. 

موقع الحكومة على شبكة الإنترنت يخفى وراءه مكاتب خلفية وعمليات Sides‏ ويناء 
شبكى كثيف وأجهزة وقنوات اتصالات» وقبل ذلك كادر إدارى وفنى محترف يتولى 
مسؤولية إدارة الموقع وصيانته ومتابعة احتياجات وطلبات الزبائنء الوكالات: والمؤسسات 
والهيئات الحكومية. 

ويستطيع فريق التطوير اختيار الإستراتيجية المناسبة أو ËL‏ بعد استعراض وتحليل 
مزايا كل بديل إستراتيجى من البدائل التى تظهر فى الشكل التالى: 


nr‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الخامس الإدارة الإلكتروتية 3.1 409.5 (الحكومة الإلكتروتية) 


شكل رقم )*9( 
البدائل الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية 


Value of Investors 


القيمة للمستفيدين القيمة للبنية التحتية 


Value of Users 


Value of Infrastructure 


القيمة للعاملين 
Value of Employee‏ 


القيمة الموزعة للمستثمرين وأصحاب الأعمال تقوم على أساس بيئة إلكترونية محفزة 
للاستثمارء وسرعة فى إنجاز المعاملات عبر الوزارات والمؤسسات المختلفة ذات العلاقة: 
وتبسيط للإجراءات الرسمية للأعمالء وتسهيلات حكومية لخلق مناخ استثمارى (aas‏ 
وشراكة إستراتيجية بين القطاع العام والخاص. كما تشمل تقديم دعم مباشر لأنشطة 
الاستيراد «patently‏ اجراءات cl wall co asl cel Leal‏ الإغفاء الضريبى: وتوقير 
المعلومات الموثوقة المفيدة فى هذا المجال. على أى Jla‏ فإن كل أنشطة الدعم المذكورة 
Gala, si‏ وكل الخدمات والمعلومات الإلكترونية المقدّمة على الخط وفى الوقت الحقيقى 
ينجن أن (tle Gaz‏ مالنا للإعسال أو قى الحد الأيتى أن تكن خدمات الحكومة 
الإلكترونية بندا مهما من ينود الغائد المتحقق على الاستثمار. 

بخصوص القيمة التى تقدم للمستفيدين (المواطنين؛ المقيمين) فهى تتلخص بتقديم 
خدمات إلكترونية للمواطنين وفئات المستفيدين على شبكة الإنترنت تساهم بصورة مباشرة 
فى حل المشكلات التى تواجههمء؛ أو لتلبية مستلزمات عملهم وحياتهم. المهم فى هذه 
الخدمات وغيرها من وسائل الدعم والتحفيز الإيجابى لدور المواطن فى المجتمع وتعزيز 
علاقاته مع المؤسسات الرسمية الحكومية هو أن تعمل بمجملها مع المعلومات المقدمة على 


http://www.e.gov.dk المصدر:‎ 
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تحسين رفاهية المواطن والمجتمعء وتحسين جودة الحياةء وتحقيق تراكم وتوزيع للقيمة 
والثروة من خاذل العمل العام والخاض على حد سواء. 

وفى النتيجة عندما تكون الخدمات والمعلومات الإلكترونية المقدمة للمستفيدين بجودة 
عالية وسرعة فائقة» فإن هذا سيعنى بالتأكيد توفير فى التكلفة والوقت يقابله زيادة فى 
المنافع والموارد التى يكتسبها المستفيد من نشاطه الوظيفىء» أو من عمله فى حقول أنشطة 
الأعمال المختلفة. 

القيمة الموجهة للعاملين تعنى Sl‏ العاملين فى الإدارة العامة» ويغض النظر عن عناوين 
وظائفهم ومستوياتهم الإدارية؛ هم بالدرجة 'زبائن ومستفيدون فى (JA all‏ ويفترض أن 
تصلهم منافع ومزايا استخدام الحكومة الإلكترونية. 

وفى مقدمة هذه المنافع هو بيئة العمل الجديدة والمناخ التنظيمى المحفز الذى تساهم 
نظم تكنولوجيا المعلومات فى تكوينه» وبصورة خاصة فى مجال تخفيض الروتين الإدارى 
الرسمىء وتعزيز الاتصالات» وتطوير المعارف والمهارات لدى العاملين» والإثراء الوظيفى 
ونظم الأجور والحوافز الجديدة. 

كما تفيد الحكومة الإلكترونية فى تطوير نظم للتقييم تستند إلى معايير موضوعية يمكن 
قياسها يسبب طبيعة العمل الإلكترونى وإمكانية توثيق المهام التى تنفذء مما يعطى صورة 
تفصيلية دقيقة عن مستوى الآداء الإدارى. 

وأخيرًاء فإن القيمة التى تجهزها الحكومة الإلكترونية للبنية التحتية تعنى توظيف 
الطاقات والقدرات الكامنة فى البنية التحتية لتحقيق أكير عائد ممكن من خلال استثمار 
هذه القدرات فى مشروعات ذات جدوى اقتصادية وتقنية وتنظيمية؛ مثل: الحكومة 
الإلكترونيةء التعليم الإلكترونى» برامج تطوير التجارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونيةء إلى 
غير ذلك من برامج ومبادرات التنمية المعلوماتية. 

على مستوى مشروع الحكومة الإلكترونية فإن وجود إدارة للمشروع يعنى وجود جهة 
مركزية مسؤولة عن إدارة موارد البنية التحتية وتخصيص هذه الموارد للمشروعات 
والمبادرات الآخرى» بالإضافة إلى الجهود التى JIS‏ فى عمليات التحديث والتطوير المستمر 
للبنية التحتية لمواكبة التقدم النوعى السريع والمضطرد فى مجال التكنولوجيا الرقمية 
والاتصالات: وفى مجالات نظم المعلومات المحوسبة على مستوى عتاد الحاسوبء البرامج, 
قواغد call‏ والشيكات. 
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باختصارء إن قيمة البنية التحتية تكمن بالقدرة على إعداد الحلول التمكينية لأنشطة 
ابتكار القيمة للمستفيدين؛ المستثمرين: والعاملين. 

أن acad]‏ اللنتعرة الب فخ مرن SaL Lastly La WE colla‏ للمواظفية 
والمستفيدين تمثلان بعدين رئيسيين مباشرين للقيمةء فى حين تكون القيمة المبتكرة 
للعاملين والقيمة المبتكرة للبنية التحتية بمثابة قيم تمكينية .Enabling values‏ 

بعبارة آخرى» يمكن القول إن القيمة المبتكرة للمستثمرين و القيمة المبتكرة للمستفيدين 
تعتبر قيمًا رئيسية أو جوهريةء فى حين تكون القيمة المضافة للبنية التحتية و للعاملين Ci‏ 
مساعدة أو داعمة للقيم الجوهرية الأساسية. 

و لذلك» فإن كل إستراتيجية للحكومة الإلكترونية يتم اختيارها يجب أن تحدد أولاً ما 
هى أبعاد القيم التى يجب الارتكاز عليها؟ أو ما هو البعد الأهم بالنسية للحكومة 
الإلكترونية؟ مع ضرورة الإشارة فى هذا الصدد إلى أن أبعاد القيمة المبتكرة الأساسية 
lilly‏ ا Api! loi (la g o‏ 

لكن من المهم عند صياغة و اختيار الإستراتيجية تحديد البعد الجوهرى لإستراتيجية 
الحَكومة الإلكترونية. Gold‏ تلاحظ متلا Gi‏ معظم إستراتيجيات الحكومة الإلكتروئية فى 
التجارب الرائدة لبعض الدول كانت إستراتيجيات ترتكز على بعد ابتكار القيمة للمواطن. 
ومن ثم نجد أن معمار الحكومة الإلكترونية تمركز على نقطة محورية هى "المواطن” 
والقيمة المضافة له حتى يمكننا أن نصف هذه التجارب بأنها "الحكومات الإلكترونية 
UAM‏ 

من ناحية أخرى» Y‏ بد من التنويه إلى وجود تحول مهم فى التفكير الإستراتيجى 
لوظائف وأدوار الحكومة الإلكترونية بدا فى السنوات الأخيرة» حيث يلاحظ وجود تركيز 
على تطوير وتطبيق مشروعات الحكومة الإلكترونية التى تستند إلى إستراتيجية ابتكار 
aid‏ امال castis‏ 

وفى كل الأحوال» وبغض النظر عن نوع الإستراتيجية التى يجب اختيارها فإن الشرط 
الجوهرى لنجاح المشروع لا يعتمد على دراسة وتحليل الجاهزية الإلكترونية واختيار طريقة 
ابتكار القيمة للمستفيدين (مواطنين» أصحاب أعمال... وغيرهم) فحسب» وإنما يعتمد 
Cdi‏ على درجة انفتاح هذه التجربة ومستوى إدراك صناع القرار بعوامل النجاح 
الجوهرية للتجارب الرائدة فى مجال الحكومة الإلكترونية والتعلم من هذه التجارب لكى 
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لاتتكرر الأخطاء: ولكى لا تُكرر أساليب تحقيق النجاح» لأن البيئات والظروف والتجارب 
Aaa‏ 
لكن مع ذلك» يمكن فى هذه المرحلة استلهام دروس كثيرة من تجارب الآخرين؛ ومن 
إستراتيجياتهم التى اختاروها لتطوير وتطبيق برامج الحكومة الإلكترونية. ويمكن أن نذكر 
-١‏ اعتماد مدخل التخطيط الإاستراتيجى. 
-Y‏ تطوير واختيار الإستراتيجية على أساس تحليل مفهوم ابتكار القيمة. 
-Y‏ تحليل احتياجات المستفيدين الذين تتوجه إليهم الحكومة الإلكترونية. 
-٤‏ بناء معمار الحكومة الإلكترونية على أساس ابتكار القيمة للمواطن: للآعمال: والعاملين 
وتحديد الأهمية النسبية لكل خيار. 
ه- استخدام تقنيات إدارة المشروعات فى تطوير الحكومة الإلكترونية. 
~I‏ تحليل عوامل النجاح الجوهرية أثناء عملية دراسة الجاهزية الإلكترونيةء تحديد الفجوة 
الإستزاتيجية ومغرفة alu]‏ واختياز الاستزاتيجية GUGU‏ لسد هذه «soll‏ 
ه-0-5-1 تطبيق إستراتيجية الحكومة الإلكترونية: 
تطبيق إستراتيجية الحكومة الإلكترونية هو من أكثر الأنشطة الجوهرية صعوية وتعقيدً 
على الإطلاق. لذلك ومن أجل نجاح مشروع الحكومة الإلكترونية يتم اعتماد أسلوب إعداد 
النموذج الأول للحكومة الإلكترونية وتطبيقه عمليًّاء واختباره بالواقع قبل الشروع 
باستكمال عملية تشبيك كل المؤسسات والهيئات والوكالات ذات العلاقة. 
أى: تطبيق معمار الحكومة الإلكترونية على مراحل من خلال ربط موقع الحكومة 
الإلكترونية مع إحدى المؤسسات أو الهيئات المهمة بعد استكمال عملية Sule!‏ هندسة 
عملياتها وأنشطتها باستخدام أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. ثم القيام بتقديم 
الخدمات والمعلومات الإلكترونية لهذه المؤفسسة من خلال موقع الحكومة الإلكترونية وتقييم 
مستوى الأداء الإلكترونى والانتظار لمعرفة نتائج هذه التجربة. ويفضل اختيار مؤسسة 
خدمة dole‏ تتوفر فيها إمكانيات وتسهيلات تشغيلية daas‏ وقيادة إدارية فعالة وبنية تحتيّة 
متطورة لتكنولوجيا المعلومات» بالإضافة إلى توفر الكادر الإدارى والفنى بدرجة كافية لسد 
احتياجات alae‏ التحؤل إلى الخدمات الإلكترونية. 
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ويعتمد نجاح المشروع كله فى بعض الأحيان على نجاح هذه المهمة الإستراتيجية التى 
تقودها قوة مهام Task Force‏ مع إدارة المؤسسة المعنيةء ويإشراف فريق تطوير الحكومة 
Latus La SM‏ يقر oaa xs adit Sa a La S‏ الا EPERE‏ 
التركيبية" من وحدات هيكل الحكومة الإلكترونية يبدا التحرك على الهيئات والوكالات 
الأخرى uis‏ توفير كل مستلزمات التطبيق الناجح لإستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية. 
ولآن أنشطة تطبيق الحكومة الإلكترونية متنوعة ومعقدة ومتداخلةء وتتوزع على حقول 
ومجالات مختلفةء وتتعلق بعمل وزارات وهيئات كثيرة: فلا بد من توفير المستلزمات 
الأساسية التالية: 
-١‏ توفير مكونات البنية التحتية التقنية والمعلوماتية للحكومة الإلكترونية. 
-Y‏ الاستثمار الواسع فى نظم وأدوات تكنولوجيا المعلوفات: وبصورة خاصة تطوير نظم 
المعلوئات الحوسنة فى OLA!‏ وا لمات العامة: 
۴ت تنه ووي ا da VI ol LASS) caldaia eA as Goss]‏ فى هذا 
القطاع الحيوى. 
#- وضع وتطبيق إستزاتيجِية لإدخال خدمات الإنترتة إلى جميع الوزاراث والؤسستات 
والهيئات والوكالات الحكومية وتشجيع استخدام تقنيات الإنترنت فى العمل الإدارى. 
ه- دراسة وتقييم الجاهزية الإلكترونية لوزارات ومؤسسات ووكالات الحكومة. 
1- استكمال الهيكل القانونى والتشريعى للحكومة الإلكترونية؛ التجارة الإلكترونية 
والأعمال الإلكترونية. 
-V‏ التعليم والتدريب المستمر مدى الحياة للقيادات الإداريةء المديرين» والعاملين فى 
مؤسسات الدولة. 
—À‏ ام Sata AEN‏ الماك للينطنات ERA Sling‏ 
٠-۲-١-٠‏ رقابة وتقييم إستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية: 
إن الرقابة والتقييم الإستراتيجى لأنشطة تحليل وتصميم وتطبيق إستراتيجية الحكومة 
الإلكترونية هى عملية ديناميكية مستمرة تقوم على أساس التغذية العكسية من المستفيدين 
والقائمين على عملية التطوير من جهةء وعلى أساس المعايرة والمقارنة مع أفضل التطبيقات 
المعروفة فى هذا المجال من جهة أخرى!"'!. 
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كما يجب أن تستند عملية الرقابة والتقييم إلى مفاهيم وتقنيات إدارة الجودة الشاملة 
التى تمثل التزامًا لإإدارة والعاملين والمنظمة SE‏ متكاملاً بتحسين الجودة للزبون). ولا 
gisi‏ هذا الهدف إلا من خلال الإصغاء إلى All!‏ وتحسين جودة المعلومات والخدمات 
العامة الإلكترونيةء والقياس المستمر للنتائج: والتوقع المبكر لاحتياجات الزبائن: وتلبيتها 
بمرونة عالية وفى الوقت الحقيقى. 

بعبارة أخرىء إن النجاح الحقيقى للحكومة الإلكترونية يعتمد على تلبية احتياجات 
الزبائن بعد Gales‏ فى تحديد هذه الاحتياجات» ويناء إستراتيجياتها على ابتكار القيمة 
المضافة إليهم» سواء كان زبائن الحكومة الإلكترونية من العاملين فيها أو من العاملين فى 
الإدارات العامةء أو مواطنين ومستفيدين من خدماتها . 

هذه المراحل الأساسية التى تمر بها عملية تطوير وتطبيق إستراتيجية الحكومة 
الإلكترونية ترتبط بمتغيرات متعددة Lage‏ هى أولاً: الخدمة الإلكترونية الفورية على 
الشبكة. وثانيًا: التكلفة المنخفضة (التى توفر القيمة أو العائد للمستفيد) والجودة 
والسرعة فى تسليم أو توزيع المعلومة أو الخدمة. 

هذا يعنى أن إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تستطيع توفير قدرات متنوعة لتحسين 
الخدمات الموجهة للمستفيدين» تقف فى مقدمتها تعزيز فعالية الاتصالات مع المستفيدين, 
وتوفير القدرة على قياس الأداء الإدارى بصورة منفردة وعلى ساس جماعى أيضا. كما 
توفر فرصة عملية تطل من خلالها الحكومة على المواطن. بمعنى أن يكون لدى الحكومة 
وجه salg‏ للمواطن One Face To Citizen‏ ونظرة واحدة موجهة One View (bl gall‏ 
To Citizen‏ وموقع asi saly‏ خدمات متنوعة ومتكاملة للمواطن والمستفيد بعد تنفيذ 
إجراءات بسيطة وبوقت قياسى. 
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الفصل السادس 
الادارة الالكترونية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 
OOOO -OÜ a |=‏ 


يتناول هذا الفصل Gal js‏ التحديات التى تواجه الإدارة الإلكترونية والتى تتضمن إدارة 
غملية التحول الإلكترونى الكامل للأنشطة وعمليات المنظمة: وتهيئة المنظمة للاتتقال من 
نموذج الأعمال التقليدية إلى نموذج الأعمال الإلكترونيةء وتنمية وتطوير البنية التحتية 
للأغمال الإلكتروثية, بالإضافة إلى إذارة موقم المنظمة على شبكة المعلومات العالمية وإدارة 
المشروعات والمنظمات الافتراضية. من ناحية آخرى» تم تخصيص الجزء الثانى من 
الفصل لدراسة متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية وعلاقة الإدارة الإلكترونية بأنشطة 
Sale!‏ هندسة الأعمال. وينتهى الفصل يتحليل الفرص المنبثقة عن الإدارة الإلكترونية ذات 
العلاقة بخارطة الفرص الرقمية وإدارة المعرفة وعملية تطوير نماذج الأعمال الجديدة. 


١-5‏ التحديات التى تواجه الادارة الالكترونية: 

ذكرنا فى أكثر من مبحث أن الإدارة الإلكترونية هى حقل جديد انبثق نتيجة التعاضد 
بين تكنولوجيا المعلومات والإنترنت وبين تطبيقات نماذج الأعمال الجديدة فى اقتصاد 
المعرفة والمنافسة الكونية. ومن ثم فإن التحديات التى تواجههاء والمتطلبات التى تحتاجها 
لاستثمار الفرص الحالية والمتوقعة وابتكار فرص جديدة هى مظاهر من نمط غير agal‏ 
معادلها الموضوعى رؤيا إستراتيجية للتغيير وإستراتيجية للايتكار الجذرىء» الابتكار 
التنظيمى: ابتكار المنتج والخدمة (الابتكار العملياتى» ابتكار قنوات التوزيع: ابتكار 
السوق. .. إلخ) . ولذلك يمكن القول إن الإدارة الإلكترونية هى عملية ابتكار جذرية 
لدورها المنهجى المنظم فى كسر القواعد التقليدية للعبة الأعمال فى البيئة التنظيمية 
الداخليةء وفى بيئة الأعمال الخارجية وسوق المنافسة ("). 

خلاصة gill‏ تواجه الإدارة الإلكترونية تحديات كبيرة ذات طبيعة خاصة: ويسبب هذه 
الخصوصية سوف يتم استعراض هذه التحديات قبل مناقشة متطلبات العمل بالإدارة 
الإلكترونية فى المنظمات الحديثة انطلاقًا من فكرة أن نوع التحديات هى التى تفرض نوع 
ومستوى المتطلبات الأساسية للعمل الإلكترونى باعتباره جوهر منظومة الإدارة الإلكترونية. 


تحديات الادارة الالكترونية: 
يمكن تلخيص أهم التحديات التى تواجه عملية تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية يما يلى: 


الإدارة الإلكترونية واقاق تطبيقاتها العربية Ff!‏ 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
1-1-5 إدارة عملية التحول الالكترونى الكامل لأنشطة وعمليات المنظمة: 
GAG‏ عة uis XT dell‏ الكافل يففيق saul cura aul‏ الأول glo‏ بقل 
الأنشطة والعمليات الداخلية للمنظمة إلى أنشطة وعمليات يتم تنفيذها إلكترونيًا 5225 
وسائل إلكترونية. والبعد الثانى يتضمن إدارة تدفقات العمل إلكترونيًا مع الزبائن 
والمستفيدين. ويمكن اختصار هذه الصورة فى الشكل التالى الذى يوضح أبعاد عملية 
التحول الإلكترونى الذى تقوم به الإدارة الإلكترونية من خلال إعادة تصميم العمليات 
وقنوات توزيع المنتجات والخدمات والمعلومات باستخدام تكنولوجيا الشبكات والاتصال. 


شكل رقم (OV)‏ 
أبعاد التحول الالكترونى للإدارة الالكترونية 


http://www.media.wiley.com : sall 


هذا ol v‏ عملية التحول الإلكترونى الكامل الذى تقوده الإدارة الإلكترونية bi»‏ 
ببيئتين (داخلية (Ga Gs‏ البيئة الخارجية تمثل بعد علاقة الأعمال بالزبائن B2C‏ وعلاقة 


الأعمال بالأعمال B2B‏ فى حين تمثل البيئة الداخلية علاقة الأعمال بالعاملين B2E‏ كما 
هو واضح فيما يلى: 


fff‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 
الل77 I————————————————————— MM‏ 


JS 2‏ رقم )^9( 
البيئة الداخلية والخارجية للإدارة الالكترونية 


B2C 


4 ال‎ Jl 
لبيئة الخارجية الإدارة الإلكترونية‎ 


Gull‏ الداخلية 


B2E 


بطبيعة الحالء )5 التحول الإلكترونى لأنشطة وعمليات المنظمة الداخلية والخارجية ليس 
بهذا التبسبطء إنما هو عمل معقد وواسع النطاق يتداخل مع متغيرات متنوعة عديدة مرتبطة 
بإستراتيجية صياغة وتطبيق إستراتيجية الأعمال الشاملةء والبعض الآخر له علاقة بتحدى 
الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لبناء منظمة فعالة ومنافسة, منظمة شبكية 
تستخدم الإنترنت والتقنيات المرتبطة بها (HTTP, HTML, XML, Extranet, Intranet)‏ 
لابتكار قيمة مضافة للزبائن والمستفيدين. 

ولهذا لا يمكن فصل عمليات التحول الإلكترونى للأنشطة التنظيمية عن إدارة تدفقات 
العمل مع الموردينء الزبائن» شركاء الأعمال وللفئات المستفيدة الأخرى. 

وفى US‏ الأحوال؛ فإن التحول الإلكترونى لأنشطة الأعمال هو أكثر من مجرد بناء موقع 
على شبكة الويب «lal y‏ وتحديث محتوياته؛ GY‏ الموقع ليس إلا نافذة تخفى بنية شبكية 
متطورة توفر قاعدة تقنية معلوماتية لنقل أنشطة الأعمال التقليدية إلى أعمال إلكترونية. 
هذه العملية تتقدم باستمرار حتى تشمل جميع الأنشطة الموجهة للزبائن: الأعمالء 
والعاملين. فعلى مستوى التحول إلى أنشطة الأعمال الإلكترونية يقع على عاتق الإدارة 
مهام تخطيط وتنفيذ مراحل التحول إلى أنشطة الأعمال الإلكترونية التى تتضمن مرحلة 
النشر Publish‏ التفاعل Interact‏ التنفيذ Transact‏ والتكامل Integrate‏ "(. 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية rrr‏ 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
ا © لسب7ب2272 ——————— 


فى مرحلة النشر تقود الإدارة الإلكترونية عملية الدخول إلى عالم الأعمال الإلكترونية 
بعد تهيئة المستلزمات الأساسية والموارد الضرورية من خلال نشر المعلومات المفيدة للزبائن 
والمستفيدين وشركاء الأعمال والزائرين عن المنظمة وأنشطتها الرقمية الجديدة. 
وتأخذ المعلومات مسار حركة خطية dan‏ من الموقع وينتهى بالزبائن والزائرين. أما فى 
m‏ التفاعل فإن مسار الحركة Gall‏ للمعلومات Gale SSL‏ روجا وياتجافين: ue‏ 
تستفيد الإدارة من معلومات التغذية العكسية للزائرين: ومن المعلومات التى تحصل عليها 
باستخدام وسائل مختلفة من Yin‏ الاستقصاء الإلكترونى» جمع البيانات عن طريق تقديم 
عروض مغرية للزيائن المحتملينء ودراسات السوق الإلكترونى التى يمكن الاستفادة منها 
لتجزئة قطاعات السوق وتصنيف الزبائن وتحليل احتياجاتهم من المعلومات والمنتجات 
والخدمات. كما يجب التعرّف على اهتمامات الزبائنء ويخاصة فيما يتعلق Gels‏ المعلومات 
وسرية البيانات» وحماية الخصوصية الشخصية: وجودة الخدمات والمعلومات المقدمة. 


المرحلة الثالثة تتضمن دخول المنظمة فى أنشطة الأعمال الإلكترونية الموجهة للزبائن 
والموردين وشركاء الأعمال عن طريق عرض المنتجات والخدمات (الرقمية وغير الرقمية) 
والمعلومات من خلال موقع المنظمة على شبكة الويب. 

وتقدم المنظمة مع المنتجات والخدمات والمعلومات المعروضة للبيع حزمة جديدة من 
التسهيلات الإلكترونية للزبائن والمستفيدين: من بينها تقنيات البحث: الاستفسار والرد 
الآلى عن مستويات المخزون» البريد الإلكترونىء نظام الدفع الإلكترونىء الاستجابة الفورية 
لاحتياجات الزبائنء إلى غير ذلك من التسهيلات والخدمات التقنية المهمة. 

lass‏ تبدأ المنظمة فى مرحلة التكامل بتحويل كل أنشطة الأعمال التقليدية إلى أنشطة 
إلكترونية تعمل وفق شبكة للقيمة مرتبطة مع إدارة سلسلة التوريدء وإدارة علاقات الزيائن 
وأنشطة تخطيط موراد المشروع. أى بمعنى تهيئة المنظمة للعمل وفق نموذج الأعمال 
الجديد ومتطلبات العمل الإلكترونى المتشابك فى نظمه وقنوات اتصالاته وينيته التحتية التى 
تزداد تعقيدًا كلما اقتربت المنظمة من النموذج الكامل للأعمال الإلكترونية, وكلما تطورت 
مستوى الحوسبة الشبكية فى إدارة وتنفيذ أنشطة المنظمة الداخلية والخارجية. ويوضح 
الشكل التالى المراحل الأساسية التى تتطور فيها عملية الانتقال من الأنشطة التقليدية إلى 
الأنشطة الإلكترونية فى منظمات الأعمال. 


rrí‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطليات والفرص 


شكل رقم (59) 
مراحل الانتقال إلى الأعمال الالكترونية 


التكامل 


Integrate 


زيادة 
فى التكلفة تكامل العمليات 

الداخلية مع xau‏ 

Transact FREIER TRENT 
Publish interact | تتقيذ الأعمال على‎ | usua سلاسل‎ 
إدارة علاقات شبكة الويب فى موقع الويب أنشر المعلومات على‎ 
الزبائن شبكة الويب‎ 
المصدر:‎ 


Caring for Customer on the Web: New Challenges for E-Business, Customer Service, 
IBM Global Services, IBM. 


ضمن هذا السياق Y‏ بد من الإشارة إلى أن الإدارة الإلكترونية وهى تقود عملية 
التحول الإلكترونى لأنشطة الأعمال يجب أن تأخذ بنظر الاعتبار أربع حقائق أساسية هى: 
-١‏ زيادة تعقيد الأعمال والبنية التحتية الضرورية لتكنولوجيا المغلومات والاتصالات مع كل 
Ua. ys‏ من Jal ya‏ التحويل الإلكترونى المذكوزة Gist‏ 
-Y‏ الصلات الجوهرية القوية بين تكنولوجيا المعلومات وإستراتيجية الأعمال الإلكترونية. 
—Y‏ القوة التنافسية للمنظمة فى كل مرحلة تصلها بنجاح من مراحل الانتقال إلى الأعمال 
الإلكترونية. 
Dadi, -4‏ تقييم مراحل الانتقال فى ضوء المخاطر الجديدة التى تواجه المنظمة )8( 


1-1-5 تهيئة المنظمة للانتقال من نموذج الأعمال التقليدية إلى نموذج الأعمال الالكترونية: 

نجاح الإدارة الإلكترونية فى توفير متطلبات العمل الإلكترونى يتوقف على صياغة وتطبيق 
مفاهيم جديدة ووسائل مبتكرة تساهم جميعها فى تهيئة المنظمة والعاملين فيها للانتقال 
إلى نموذج الآعمال الإلكترونى» أو كحد أدنى إضافة قنوات جديدة لتوزيع الخدمات 
والتسهيلات الإلكتروينة عبر شبكة الإنترنت وأنماط تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الأخرى. 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ffo‏ 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
-Á‏ 


إن تهيئة المنظمة إلكترونيًا لا يمكن أن يتحقق من دون تغيير جوهرى يتضمن أربعة 
مداخل متكاملة هى: 
-١‏ تطوير وتطبيق إستراتيجية الأعمال الإلكتروينة .e-Strategy‏ 
۲- تنمية الموارد الإلكترونية .e-Resources‏ 
-Y‏ ايتكار الثقافة الإلكترونية .e-Culture‏ 
—é‏ استقطاب ورعاية صنا ع المعرفة .Knowledge Workers‏ 

إستراتيجية الأعمال الإلكترونية ترتبط بنموذج الأعمال الجديد ويدراسة وتحليل مصادر 
الميزة التنافسية فى السوق الإلكترونى من جهةء وفى البيئة التنظيمية التى تتمثل بالموارد 
المادية والرقمية e-Resources‏ الجدارة الإلكترونية .e-Competencies‏ البنية التحتية 
التقنية والمعلوماتية» ورأس JUI‏ الفكرى والإنسانى لصناع المعرفة من جهة أخرى. ويقع 
فى قلب هذه المداخل المتكاملة ومحور ارتكازها وتداخلها الثقافة الإلكترونية e-Culture‏ 
التى تحمل مغانى ورمورا مندمجة فى نظام متكامل يأخذ أشكالاً رمزية مختلفة) وجديدة. 
مثل: السرعة Speed‏ المنافسة Competition‏ الريادية الرقمية «Digital Preneurship‏ 
الافتراضية Virtuality‏ القيادة الإلكترونيةء الحلول الشاملة والذكية... إلخ. وكما هو 
واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم )+1( 
مداخل تهيئة المنظمة للأعمال الالكترونية 


إستراتيجية الأعمال الإلكترونية 

e-Strategy 3 4 

اناده ا pal + La a‏ الأعمال الجديدة 
n e-culture‏ 


e-Resources 


+ نظم à Jal‏ ا معرفة 


rra‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 


إن من نتائج النجاح فى تطوير إستراتيجية الآعمال الإلكترونيةء وتنمية الموارد الرقميةء 
ورأس JUI‏ الفكرى بالإضافة إلى وجود ثقافة إلكترونية تستند إلى قيم محورية جديدة 
ومعايير منسجمة مع عالم الأعمال الرقمى واقتصاد المعرفة الجديد - بناء منظمة أعمال 
تستند إلى GES‏ المعرفة والمعلومات» وتستطيع مواجهة التحديات الجديدة وإدارتها بكفاءة 
وتحويلها إلى فرصء منظمة تمتلك قدرة الاستجابة السريعة للتهديدات ليس من أجل البقاء 
فحسبء وإنما من أجل النمو والريادة والمنافسة بقوة والوصول بسرعة إلى الزبائن 
والشركاء فى السوق CDU‏ 
1-5-" تنمية وتطوير البنية التحتية للأعمال الالكترونية: 

البنية التحتية هى قاعدة تمكينية لقدرات مشتركة ضرورية لوجود وعمل abi‏ 
المعلومات!'). وتتكون البنية التحتية التقنية والمعلوماتية من موارد نظم وأدوات تكنولوجيا 
المعلومات slic)‏ الحاسوبء البرامج» الشبكات): وموارد البيانات (مستودعات البياناتء 
قواعد البيانات: نظم إدارة قواعد البيانات)» ونظم المعلومات المحوسبة وتطبيقاتها فى 
الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية. وإذا نظرنا إلى البنية التحتية من منظور 
"القدرات والموارد" يمكنتا إضاقة رأس JUI‏ الإنساتى والفكرى a)‏ ¢ المعرفة) ورأس 
JUI‏ الاجتماعى 9 إلى مكونات البنية التحتية (والفوقية) للأعمال الإلكترونية. 

وجود البنية التحتية القوية والبناء الفوقى الثابت من الموارد والقدرات المعرفية والتقنية 
ومهارات التفكير والادارة الفاعلة يوفر قوة حيوية دافعة ليناء نموذج جديد للأعمال» 
ومنظمة ذكية تحقق مستوى منافسا من العلاقة مع الزبائن وشركاء الأعمال. 

وفى كثير من الحالات تعمل عناصر البنية التحتية كمتغيرات مستقلة تؤثر فى مدى 
اتساع الخدمات الإلكترونية ودرجة تطور أعمال المنظمة. كما تؤثر البنية التحتية التقنية 
فى فعالية تدفق أنشطة الأعمال مع الموردين والزبائن وفئات المستفيدين من شركاء الأعمال 
فى ظل ظاهرة انفجار المعاملات الإلكترونية على شبكة الويب والإنترنت. نذكر فى سبيل 
JEL‏ لا الحصر أن المنظمة الإلكترونية التى تعمل على أساس نموذج متجر التجزئة تتعامل 
مع حجم هائل من البيانات المتربطة بعدد كبير ومتنوع من المنتجات يصل إلى )+ (Yous‏ 
(E, Y) iia‏ بليون من المعاملات ). هذا الحجم الهائل من البيانات يتطلب وجود بنية 
قوية من نظم وتكنولوجيا معلومات ذكية للتنقيب عن البيانات المفيدة وتصنيفها إلى بيانات 
هيكلية: شبه هيكلية. وغير هيكلية ولاستنباط العلاقات والأنماط الخفية بين البيانات لدعم 
قرارات الإدارة Vass NI‏ | 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية ffy‏ 


الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
أن ie‏ عسي ل رج صو Cirad —————— EE ioo Aes seni ar tcm‏ 


باختصارء كلما كانت Gad!‏ التحتية والتقنية والمعلوماتية old‏ قدرات دعم عالية للإدارة 
الإلكترونية ولأنشطتها الداخلية ولجهودها فى تخطيط وتنفيذ أنشطة الأعمال الإلكترونية 
(B-2-C, B-2-B)‏ توفرت ضمانات أكبر لنجاح الأعمال الإلكترونية فى تحقيق مزايا 
المنافسة على أساس توليفة الجودةء فرادة الخدمةء قيادة التكلفة المنخفضة والاستجابة 
الفورية فى الوقت الحقيقى لحاجات الزبائن والمستفيدين. 

as olin‏ مق تقول إن الوصول إلى هذا المستوى للبنية التحتية لا يتم دفعة واحدة 
وفى مرحلة ووقت معينين, وإنما يتطلب agg‏ منهجية حثيثة تقوم بها الإدارة الإلكترونية 
لتحسين وتحديث gol jas slic‏ الحاسوب ونظم تشغيل الشبكات وتقنيات الاتصالات: 
بالإضافة إلى برامج الاستثمار فى تكنولوجيا المعلومات المنبثقة» وبخاصة تكنولوجيا الجيل 
القادم للإنترنت والحلول الذكية والشاملة للأعمال. بكلمات أخرى» إن جهود تطوير 
وتحسين مكونات البنية التحتية التقنية والمعلوماتية Y‏ تتوقف عند نقطة نهائية: وإنما هى 
عملية مستمرة تواكب التطور النوعى a dall‏ فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 


(WWW) إدارة موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية‎ 4-١-5 


يمكن وصف موقع الويب بأنه بوابة رقمية تنتظر الزبائن والزائرين للدخول إلى المنظمة 
واستلام خدماتها الإلكترونية أو تقديم طلباتهم والتعبير عن احتياجاتهم. وقد يكون الموقع 
كبيرًا ومتنوعًا ويعمل بصورة مدخل أو بوابة عالمية تتضمن تشكيلة واسعة من الخدمات 
والمعلومات والتسهيلات الموجهة للسوق الكونى والزبون الكونى: كما هو الحال فى البوابات 
الكبيرة التى تحتل المراكز الأولى على القمة مثل: Micro- .AOL .Amazon .Yahoo‏ 
.soft‏ أو قد يكون الموقع بوابة متخصصة تستهدف Éa‏ من السوق الإلكترونى Niche‏ 
Portals‏ فس JA‏ الموقع الرياضى (www.espn.com) ESPN‏ الموقع iVillage‏ 
(www.ivillage.com)‏ الذى يستهدف النساء. والموقع E*Trade (www.etrade.com)‏ 
للمهتمين بالأعمال المالية OV‏ 

بمعنى» أن طبيعة الموقع وخصوصيته يعتمد على نموذج الأعمال الإلكترونية للمنظمة 
وإستراتيجياتها التنافسية على شبكة الإنترنت. كما أن تصميم الموقع نفسه واختيار 
التقنيات وقواعد البيانات ونظم التحكم وأمن المعلومات تتأثر كلها بخيارات إستراتيجية 
لإدارة عندما تقرر الدخول إلى alle‏ الأعمال الإلكترونية. 
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إن النجاح الأولى فى تصميم الموقع على شبكة الويب وتوفر المواصفات القياسية 
العالمية (سهولة Lydall‏ مرونة الاستخدام» تنوع الخدمات, التفاعلية, التحديث المستمر 
للمعلومات» توفر الوسائط الرقمية المتعددة) بالإضافة إلى عدد ونطاق الارتباطات مع 
المواقع Lee gill‏ الأخرى وجودة المحتوى C‏ يمثل شرطًا جوهريًا لتنفيذ برنامج فعال لإدارة 
موارد الموقع باستخدام أدوات تصميم الموقع: إعداد ونشر الصفحاتء تطوير التطبيقات؛ 
إدارة الوثائق: إدارة محتوى المعلومات» وضمان أمن المعلومات والمعاملات: إلى غير ذلك 
من الأنشطة المترابطة والمتكاملة التى تظهر فى الشكل رقم (0A)‏ 

إن بناء موقع المنظمة على شبكة المعلومات العالمية وإدارة محتوياته بكفاءة وفعالية هو 
من أهم التحديات التى تواجه الإدارة s SY‏ وهى تقود عملية تمكين المنظمة من 
موارد شبكة الإنترنت والطاقات الكبيرة التى لا يمكن تحديدها للسوق الإلكترونى الكونى. 

وكما هو واضح فى الشكل رقم (V)‏ تتضمن عملية إدارة موقع المنظمة على شبكة 
المعلومات العالمية مراحل متداخلة من الأنشطة والمهام التفصيلية التى تتولاها فرق فنية 
متخصصة بدعم مباشر أو بمشاركة آساسية من بيوت الخيرة العالمية وشركات تكنولوجيا 
المعلومات المتخصصة فى تصميم وبناء وتنفيذ مواقع الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية. 

وتُكوّن هذه المراحل بتفاعلها وعلاقاتها البينية دورة حياة الموقع التى تبدأ من أنشطة 
دراسات الجدوى» وتصميم الموقع بعد ذلك إلى أنشطة إعداد ونشر الصفحات» وعرض 
التطبيقات: وإدارة الوثائق. ووضع آليات إدارة محتوى المعلومات: وتوفير تقنيات محكمة 
لضمان جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة. 

هذا العمل بحكم طبيعته المعقدة والإبداعية يتطلب جهودًا مضنية وعملاً موزعا gle‏ فرق 
متخصصة لربط الموقع بمستودعات البيانات Data Warehouses‏ قواعد البيانات 
التحليلية «Analytical Databases‏ قواعد بيانات تشغيلية ‘Operational Databases‏ 
وتطبيقات الأعمال .Business Applications‏ 

كما تتولى فرق أخرى تطوير تقنيات البحث Search‏ البريد الإلكترونى ‘E-mail‏ 
الاستعلام Query‏ وإدارة الواجهة البينية Interface Management‏ بالإضافة إلى 
أدوات ونظم المعالجة التحليلية الفورية LSA‏ وإدارة علاقات Osby‏ 
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المصدر: 


Challenges of Web Contents Management, IDC Analyze the Future (2000). At http:// 


www.soulinteractive.nl. 


n. 
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1-3 -0 إدارة المشروعات والمنظمات الافتراضية: 

برزت المشروعات والمنظمات الافتراضية 2x Virtual Organizations‏ الحاجة 
المتزايدة إلى المرونة: والاعتقاد الراسخ بن الحصول على الجدارات المحورية Core Com-‏ 
Y petencies‏ يتحقق YI‏ عبر التعاضد الخارجى مع شركاء الأعمال ومع موردين 
لجدارات جوهرية أخرىء بالإضافة إلى حاجة منظمات الأعمال إلى الكفاءة الناتجة عن 
المشاركة بالموارد واستثمارها بفعالية ودراية تمكن جميع الشركاء فى تكوين المنظمة 
الافتراضية من تحقيق الميزة الإستراتيجية المؤكدةا“. 

هذا يعنى أن المنظمة الافتراضية هى شكل جديد من أشكال المشروعات الرقمية التى 
تمثل نوعًا من الشراكة الإستراتيجية بين مجموعة من منظمات الأعمال تعمل بتعاون 
وتعاضد متبادل لتحقيق أهداف مشتركة من خلال استثمار الموارد المعرفية والتقنية والبنية 
التحتية المشتركة والمتاحة بشكل متساو لجميع الشركاء. 

ومع ذلك» يوجد أكثر من مفهوم للمنظمة الافتراضيةء فمن ناحية قد تعنى المنظمة 
الافتراضية ail”‏ على ما 4k.‏ أو بالإنجليزية Seemingly Existing‏ وفى هذه الحالة 
تبدو المنظمة كأنها كينونة مستقلة واحدة: لكنها فى الواقع شبكة منظمات تشترك فى 
تكوين هذه الكينونة الجديدة التى يغلب عليها طابع الاستقرار والتعاضد الدائم بين 
أعضائها. ويوصف هذا النوع بالمنظمات الافتراضية الدائمية Permanent Virtual Or-‏ 
-ganizations‏ 

فنا UU NIA‏ المنظلمة الافتراضية أحتمال أن تكون Soo gi SU‏ 
“Gols‏ ويقايلها بالإنجليزية المرادف Potentially Existing‏ وفى مثل هذه الحالة تكون 
هناك شبكات ديناميكية تقوم بعمل مشترك عند الحاجةء ويكون التعاضد بين هذه الشبكات 
ذا طبيعة Temporary iss‏ فى أغلب الأحيان!*'). 

وفى كل الأحوال: وبغض النظر عن الصفة lal‏ أو المؤقتة” للمنظمة الافتراضية là‏ 
النمط السائد لهذا النوع من المنظمات هو التكوين الشبكى (الدائم أو المؤقت) لمنظمات 
مستقلة ترتبط بنظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات للمشاركة بالمعارفء المهارات» والموارد 
الأخرى بهدف إنتاج قيمة مضافة فريدة وتجهيزها للعملاء والمستفيدين بالمقارنة مع المنافسين 
فى حقل النشاط الإلكترونى أو التقليدى. بطبيعة الحال» لا يمكن الوصول إلى الشراكة 
الإستراتيجية على أساس تطوير نمط المشروع أو المنظمة الافتراضية من دون وجود 
شركاء تتوافر لديهم بنية تحتية متطورة؛ ونظم معلومات ذات قدرات calle‏ ووجود مساحة 
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واسعة من التعاون المثمر والتعاضد المشترك بين هؤلاء الشركاء بحيث يستطيع كل شريك 
أن يقدم قيمة مضافة لسلسلة القيمة والقيمة المضافة للنشاط المعلوماتى أو الخدمى المشترك. 

وفى كثير من الأحيان لا يقتصر الأمر على تجهيز القيمة المضافة للنشاط المشترك. 
وإنما يمتد الأمر إلى بناء علاقات متينة تسمح بتبادل الموارد الذاتية والجدارات المحورية 
الموجودة لدى كل طرف وذلك من خلال تكوين منجم مشترك من المعارف والموارد يمكن 
السحب منه أو التنقيب فيه بصورة مشتركة وفردية من قبل جميع الأطراف المساهمة فى 
تطوور المتظمة Al iy]‏ 

ولهذا تستند المنظمة الافتراضية إلى مبادئ Joe‏ أساسية من بينها الثقة الراسخةء 
الفهم العميق للأعمالء التعاون والتعاضد, والريادة فى الأعمال. كما تتصف المنظمات 
الافتراضية بيامتياز الخدمة Excellence‏ واقتناص الفرص Opportunism‏ وغياب الحدود 
التنظيمية «Borderless‏ والتكيف والتحديث المستمر Adaptability‏ وياستنادها على 
محور الثقة المتبادلة Trust-Based‏ وتكنولوجيا المعلومات كما هو واضح فى الشكل التالى: 


شكل رقم (Y)‏ 
(بتصرف) الخصائص الست الرئيسة للمنظمات الافتراضية 


الامتياز. الفرادة ole‏ الحدود 
Bordeless Excellence‏ 
T‏ تكنولوجيا المعلومات 
Information‏ 
Technology Trust-Based‏ 


PINE 
Opportunism 
http://www.titan.iwu.edu. المصدر:‎ 
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وتمثل الخصائص الرئيسية للمنظمات الافتراضية أسسًا مهمة لقيام هذه المنظمات 
ولإنجاز رسالتها وأهدافها الإستراتيجية حتى لو كانت ذات صفة مؤقتة. ويدون توفر هذه 
الخصاتص لا يكون هناك أى معنى لوجود شراكات على شبكة الإنترنت من هذا النوع؛ 
لآن العمل الافتراضى الإلكترونى له تكلفته المادية وغير المادية كما هو JUI‏ فى كل BU‏ 
للأعمال. 

لذلك: يكون من واحب الإدارة الإلكترونية قيادة "المشروعات“ أو "المنظمات" الافتراضية 
وما برتبط بها من فرق عمل افتراضية Virtual Teams‏ وموارد وإستراتيجيات وسياسات 
لتطوير العمل وتعظيم مزايا مكتسية من أنماط التعاضد الإستراتيجى الإلكترونى على 
شبكة الإنترنت. 

هذه هى بعض التحديات الجوهرية التى تواجه الإدارة الإلكترونية والتى تتطلب معالجتها 
بحنكة وعقلانية وانفتاح مستمر على الأفكار المبتكرة وأساليب العمل المبدعة» كما تحتاج 
أيضًا إلى حشد الموارد والطاقات التنظيمية المتاحة لقيادة عملية التغيير الإستراتيجى نحو 
الأعمال الإلكترونية: والتى لا يمكن أن تحقق إلا من خلال الإيفاء بجميع متطلبات التحول 
الإلكترونى» وهى قبل كل شىء إعادة هندسة العمليات والأعمال فى المنظمة؛ liag‏ ما 
سوف يتم مناقشته وتحليله فى المبحث القادم تحت عنوان متطلبات العمل بالإدارة الإلكترونية. 


Y-*‏ متطلبات العمل بالادارة الالكترونية: 

العمل بالإدارة الإلكترونية يعنى تخطيط وتنفيذ التحول الإلكترونى E-‏ 
Transformation‏ من النموذج التقليدى القائم للأعمال فى المنظمة إلى نموذج جديد 
للأعمال يستند إلى موارد الإنترنت والمعرفة. بعبارة أخرى» يتطلب العمل بالإدارة 
الإلكترونية إجراء تغيير إستراتيجى فى معمار ومكونات أنشطة أعمال المنظمةء وبخاصة 
نقل الارتباطات المادية لسلسلة القيمة الكاملة للمنظمة إلى وصلات رقمية تعمل على أساس 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. لكن الوصول إلى الإدارة الإلكترونية والنجاح فى 
التحول الإلكترونى هو بحكم طبيعته مسار يصعب اجتيازه من دون اتخاذ قرارات 
إستراتيجية صعبة وغير مالوفة. ويخاصة فى المراحل الأولى من التغيير الجوهرى الشامل 
الذى يجب أن يحصل فى المنظمة لضمان هذا النجاح. 


هذا التغيير يبدأ بكسر قواعد العمل التقليدية وتجاوز المبادئ القديمة التى هيمنت على 
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نظرية الإذارة والتنظيم Unb‏ عقون مذي ةمق Gall‏ قى غضوة ذلك يجب igalll Ilya)‏ 
الجديدة وقواعد العمل المنبثقة عن نموذج الأعمال الإلكترونية وفهم متطلبات العمل 
الإلكترونى من Jä‏ الادارة والعاملين. 


المتطلبات الستة للادارة الالكترونيك: 
تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية الحديثة واستكمال عملية التحول من الإدارة التقليدية 
إلى الإدارة الإلكترونية يتطلب توفر توليفة متكاملة من العناصر الجوهرية التى تتبادل 
Sall‏ والوظائف والأدوار فى سياق تطور عملية التحول الإلكترونى للمنظمة. هذه 
العناصر والشروط الأساسية لنجاح تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية تظهر فى الشكل التالى: 
JS‏ رقم (Ww)‏ 
المتطلبات الستة للإدارة الالكترونية 


التكنولوجية 
الرقمية (الإلكترونية) 


E-Technology 


الإستراتيجية 
العمليات الإلكترونية 
التسويق 
الهيكل الإلكترونى 
الإلكترونى 
E-Leadership‏ 
القيادة الالكترونية 
المصدر (بتصرف): 


Berger Roland (2000). E-Transform.org: Roadmap to the New Digital Economy, at 
http://www.rolandberger.com 
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١-التكنوا‏ لوجيا الرقمية (الالكترونية) :e- Technology‏ 

:ترتبط الإدارة الإلكترونية وأنشطة الأعمال الإلكترونية بجميع أنماط التكنولوجيا الرقمي 
من وسائط وشبكات وآدوات» ولیس كما يشاع من ارتباط الإدارة الإلكترونية بشبكة 
الإنترنت والويب فقط. إن التكنولوجيا الرقمية تتطور بسرعة delle‏ كما تتنوع أنماطها 
Ulla,‏ باستمرارء مما يضع خيارات دائمة ومفتوحة abel‏ الإدارة؛ وهى فى صدد بناء 
معمار الأعمال الإلكترونية. ومن هذه الخيارات التقنية المهمة خيار ربط بعض أنشطة 
الأعمال بخدمات JUSSI‏ التفاعلية Interactive Kiosks‏ التلفاز التفاعلى Interactive‏ 
TV (ITV)‏ خدمات الهاتف الخلوى المتكاملة مع الإنترنت Mobile Internet‏ وتقنياتهاء 
مثل: خذمات الرسائل JUI Js S535 55 Short Messages Services (SMS)‏ 
بالإنترنت Wireless Application Protocol (WAP)‏ الذى يمكّن مستعمل الهاتف 
الخلوى من الدخول إلى موقع المنظمة على شبكة الويب» وتكنولوجيا شبكة الإنترنت 
اللاسلكية The Wireless Internet‏ والوسائط A TER RIER RT‏ 


:e-Operations العمليات الالكترونية‎ - Y 
تولد العمليات الإلكترونية من تحويل الارتباطات المادية والمهام الجزئية المجمعة فى بنية‎ 
العملية العادية إلى سلسلة قيمة من الأنشطة الرقمية المصممة على أساس تدفق جديد‎ 
مات والعمليات من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتقنيات شبكات‎ gla all 
بعبارة أخرى: تظهر العملية الإلكترونية‎ Extranet Intranet Internet الإنترنت‎ 
كنتاج لجهود إعادة تصميم العملية الإدارية من جديد باستخدام أدوات ونظم تكنولوجيا‎ 
المعلومات: وذلك من أجل تحقيق تلاؤم بين العملية الجديدة وبيئة الإنترنت كما هو واضح‎ 
فى الشكل رقم (15). فى هذا الشكل يلاحظ كيف تتشكل سلسلة القيمة الجديدة من‎ 
أنشطة تقليدية يتم تحويلها إلى عمليات إلكترونية تعمل ضمن بيئة الإنترنت وشبكات‎ 
AS pall لدعم تدفق عمليات تطوير المنتج» التصنيع وإدارة‎ (Extranet, Intranet) المنظمة‎ 
والموارد وخدمات التسويق والبيع بصورة متكاملة أفقيا وعموديا لإنتاج قيمة مضافة من كل‎ 
عملية. ومن ثم تحقيق تراكم إجمالى مميز فى قيمة المنتجات والخدمات النهائية المقدمة‎ 

للزبائن والمستفيدين. 
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شكل رقم )31( 
سلسلة قيمة العمليات الرقمية 


Berger Roland (2000), Op-cit, 2-11. المصدر (بتصرف):‎ 


:e-Strategy الإستراتيجية الالكترونية‎ LY 


تغطى الإستراتيجية الإلكترونية أنشطة التحليل الإستراتيجى لبيئة الأعمالء التصميم 
مصادر التميز عن المنافسين المرتبطة بخيارات مختلفة تينى على أساسها سلاسل القيمة. 
ومن بين هذه الخيارات تطبيق إستراتيجية استبدال Replace Strategy‏ لجميع قنوات 
توزيع الخدمات التقليدية مثلاً بخدمات إلكترونية كاملة أو إستراتيجية الاستكمال Com-‏ 
plement Strategy‏ أى: cL‏ قنوات خدمة إلكترونية جديدة مكملة لقنوات التوزيع 
التوزيع أو ضعف إمكانية تنميط وتقييس الخدمة وتوزيعها عبر الوسائل الإلكترونية OY)‏ 
إلى غير ذلك من أسباب اختيار إستراتيجية الجمع ما بين الأعمال التقليدية والإلكترونية 
فى ن واحد Online & Offline Business‏ 

بالاضافة إلى ذلك» تحدد الإستراتيجية الإلكترونية أفضل الخيارات التكنولوجية 
للمنظمةء مثل: خيار بناء مواقع على شبكة المعلومات العالمية Web Sites‏ أو مواقع 
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.WAP Sites‏ أو كليهما. كما يجب تحديد مستوى استخدام تكنولوجيا البيع الفورى 
-Online Sales‏ الدعم التفاعلى للمييعات Interactive Sales Support‏ . إدارة علاقات 
الزبائن بصورة إلكترونية كاملة ‘Electronic Customer Relationship Management‏ 
أو خيارات استخدام التكنولوجيا Cul‏ لإنتاج وتوزيع منتجات وخدمات رقمية جديدة 
موجهة للزبون العادى والزبون الرقمى e-Customer‏ للمنظمة LP‏ , 


£ - التسويق الالكترونى :e-Marketing‏ 

يرتكز التسويق الإلكترونى على التوجه نحو الزبون Customer-Centric‏ . والتحليل 
العميق لاحتياجات الزبائن التى يتم تحديدها من خلال العلاقات الإلكترونية والتقليدية 
للمنظمة مع زبائنها فى الأسواق المستهدفةا"'). وتساعد بيئة الإنترنت على تكوين صلات 
تفاعلية مباشرة مع الزبائن يمكن استثمارها لتلبية احتياجاتهم فى الوقت الحقيقى. كما 
تدفع باتجاه الانتقال الواعى من التسويق الموجه للجمهور الواسع Mass Marketing‏ 
لمنتجات وخدمات قياسية Standardized Products & Services‏ إلى تسويق موجة 
لاحتياجات الزبون Customized Marketing‏ بغض النظر عن قيود المكان الزمان. 

علاوة albi «ell ule‏ التسويق الإلكترونى بناء وتطوير نظم للشراء الإلكترونى والبيع 
وتوزيعها من خلال موقع المنظمة على شبكة الويب» وتطبيق نظم فعالة لحماية سرية 
البيانات والمعاملات الفورية. 


:e-Structure الهيكل الالكترونى‎ -o 
لا تستطيع الإدارة الإلكترونية العمل فى هيكل تنظيمى هرمى متعدد المستويات والمهام‎ 
المستقلة عن بعضهاء أو حتى المترابطة فى تكوين آلى عمودى الاتصالات مغلق وذى بعد‎ 
واحد. فلكل إدارة بنيانها وأدواتها ووسائلها المناسية فى العمل وإنجاز الأهداف المنشودة.‎ 
أنه لا يمكن حشر السفينة الكبيرة والمعقدة بمهامها ووظائفها فى رافد صغير كذلك‎ LS, 
لا يمكن تصور وضع إدارة إلكترونية تعمل فى بناء تنظيمى رسمى وهرمى مغلق يستند‎ 
إلى قواعد تقليدية وروتين إدارى وعمل يدوى. فالإدارة الإلكترونية تتطلب وجود بنية‎ 
تنظيمية حديثة ومرنة؛ أفقية وعمودية باتصالاتهاء وقبل ذلك بنية شبكية تستند إلى قاعدة‎ 
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تقنية ومعلوماتية متطورةء وثقافة تنظيمية تتمحور حول قيمة الابتكار والمبادرة والريادة فى 
الآداء وإنجاز الأعمال بكفاءة وفعالية. 


5- القيادة الالكترونية :e-Leadership‏ 

تطوير قيادة إدارية تتعامل بكفاءة وفعالية مع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يُعتبّر 
as‏ أهم المسائل المهمة التى انبثقت حديئًا عن Jia‏ إدارة المعرفة والإدارة الإلكترونية. 

إن وجود القيادة الإلكترونية هو شرط لنجاح المنظمات الإلكترونية أو المنظمات المستندة 
إلى المعرفة والمندمجة فى أنشطة الأعمال الإلكترونية؛ ذلك أن وجود هذه القيادة يعنى 
أيضًا وجود القائد المستمع. القائد المعلم: والقائد المتصل OT)‏ ويمكن من خلال القيادة 
الإلكترونية استثمار الأصول الإنسانية C‏ الثمينة الخفية للمنظمةء ويصورة خاصة رأس 
JUI‏ الفكرى والإنسانى وإداراته لتحقيق الميزة التنافسيةا"'). القيادة الإدارية الإلكترونية 
تمثل باختصار الكفاءات الجوهرية القادرة على الابتكار والتحديث وإعادة هندسة الثقافة 
التنظيميةء وصنع المعرفة وإدارة عملية التعلم التنظيمى فى منظمة ساعية للتعلم بصفة 
مستمرة ومؤكدة. هذه المتطلبات الجوهرية الستة لعمل الإدارة الإلكترونيةء ولتطبيق 
برامجها ومشروعاتها تقود إلى استنتاج أساسىء وهو أن التغيير الذى يرافق تطبيق 
الإدارة الإلكترونية هو تغيير حقيقى وجذرى حتى لو أخذ كفايته من الوقت والتطوير 
المطّردء مما يعنى أن هدف الوضول إلى توفير هذه المتطليات لا يمكن أن يتحقق YI‏ من 
خلال برنامج إستراتيجى متكامل وشامل لإعادة هندسة عمليات وأعمال المنظمة. 


"-” الادارة الالكترونية وإعادة هندسة الأعمال: 
يمكن النظر إلى برامج ومشروعات الإدارة الإلكترونية بأنها عملية نظامية ومنهجية 
وكل أنماط وسائط المعلومات الرقمية المتعددة. 


بعبارة أآخرىء» إن عملية تطوير الإدارة الإلكترونية فى منظمات الأعمال هى بحكم 
طبيعتها عملية تغيير إستراتيجى جذرى وشامل تغادر من خلاله المنظمة وسائلها التقليدية 
فى العمل والتنظيم الإدارى وممارسة الأنشطة الوظيفية الملتخصصة: والأهم من ذلك مغادرة 
أطر التفكير الضيقة وقوالب العمل الجامدة التى لا تستجيب لاستحقاقات الإدارة الإلكترونية. 


fi^‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكتروتية التحديات والمتطلبات والفرص 
ee‏ 


ما تحتاج إليه منظمات الأعمال الحديثة عند اتخاذها قرار الولوج بقوة إلى عالم 
الأعمال الرقمى تجاوزها الواعى للقواعد القديمة فى لعبة «JUI‏ وفهمها العميق ليس 
فقط للتغييرات التى sib‏ على هذه القواعد فحسبء وإنما للتغيير الذى يجرى على لعبة 
الأعمال C Lais‏ بمعنى أن ما تحتاجه منظمات الأعمال هو ما يعبر عنه Hammer‏ 
GL‏ قطع فى التفكير التقليدى Discontinuous Thinking‏ أو انقطاع عن مسار 
الافتراضات الكبرى السائدة حول قواعد العملء والأنشطة:؛ والتكنولوجيا والناس, 
ويعتبر Hammer‏ ذلك بأنه بمثابة قلب عملية الهندرة والفكرة المحورية DL S al‏ 
وعليه» فإن العلاقة بين برامج تطبيق الإدارة الإلكترونية والهندرة هى ذات طبيعة بنيوية 
وتكوينية مشتركة: فدون الهندرة لا يمكن ضمان نجاح عملية تطوير وتطبيق الإدارة 
الإلكترونية. كما أن تطبيق الهندرة لا يمكن أن يتم من دون وجود أدوات تمكينية لإعادة 
تصميم العمليات وأنشطة الأعمال» وهى بالضرورة نظم الإدارة الإلكترونية وتكنولوجيا 
المعلومات: 

إن Sale!‏ هندسة الأعمالء GS‏ برى )1990( «Davenport & Short‏ هى عملية تحليل 
وتصميم تدفقات العمل والعمليات فى داخل المنظمة ويين المنظمات. فى حين يرى Teng‏ 
et al (1990)‏ بأنها تحليل حيوى وإعادة تصميم جذرية لأنشطة الأعمال الحالية من أجل 
تحقيق تحسينات جوهرية فى UY‏ 

Hammer & Champy (255‏ أن الهندرة هى إعادة تصميم جذرى وسريع لعمليات 
وأنشطة الأعمال الإستراتيجية التى تُضيف قيمة أو للأنشطة ذات القيمة المضافة وللنظم 
والسياسات والهياكل التنظيمية التى تدعم هذه الأنشطة للوصول إلى مستوى "الأمظية 
لتدفقات العمل والإنتاجية فى داخل المنظمة. 

بقصد بالعمليات أنشطة الأعمال الإستراتيجية ذات القيمة Strategic, Value GLAU‏ 
«Added Business Processes‏ وهى سلسلة من الأنشطة المترابطة Interrelated Ac-‏ 
tivities‏ التى تقوم بتحويل مدخلات الأعمال Business Inputs‏ إلى مخرجات أعمال 
.Business Outputs‏ هذه الأنشطة ÉL T‏ ذا أهمية إلى الزبون/ العميل أو إلى 
المنتج أو الخدمة المقدمة إليهء ومن ثم يكون لدى الزبون الاستعداد القوى للموافقة على 
السعر المعروض وشراء المنتج أو الخدمةء لذلك لا تستهدف الهندرة كل العمليات (الأنشطة 
المترابطة) فى المنظمةء وإنما تستهدف العمليات الإستراتيجية ذات القيمة المضافة. 
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الجذرية والسرعة فى الهندرة شرط جوهرى لنجاحها. فالهندرة يجب أن تتم بصورة 
شاملة وتعالج المشاكل من خلال حلول كلية شاملة للوصول إلى أفضل النتائج بأسرع وقت 
ممكن. وبالنتيجة يرافق التغيير كل مرحلة من مراحل الهندرة أى: كل خطوة رئيسية فى 
Sule! gals‏ تصميم :العغليات فى المتظعة: My‏ الهندزة هى كيار jail‏ المترى Radi-‏ 
cal Change‏ فإن منهجها فى العمل يكون على عكس التحسين المستمر الذى يستدعى 
التغيير الجزئى بالقطعةء فبدلاً من التغيير بالقطعة تختار الهندرة المدخل الكلى الشمولى 
Holistic Approach‏ لتحسين abi‏ الأعمال من خلال التغيير الشامل باستخدام 
تكنولوجيا المعلومات ونظم الإدارة الإلكترونية. 

ولهذا يحتاج مشروع الهندرة إلى إعادة النظر بطريقة التفكير وإعادة تصميم جذرى 
للعمليات أو أنشطة الأعمال لإنجاز تحسيتات جوهرية وجذردة وسريعة فى الأداء من 
منظور الجودةء الخدمة: التكلفة (Ze ually‏ كما يحتاج مشروع الهندرة إلى وجود 
برنامج متكامل jii‏ للهندرة الإنسانية Human Resource Reengineering‏ . ودون 
هذا البرنامج» ودون التركيز على الموارد البشرية فإن من غير الممكن تصور وجود فرص 
حقيقية لتجاح مشروع الهندرة حتى مع استخدام تكنولوجيا المعلومات؛ ذلك أن أدوات 
ونظم تكنولوجيا المعلومات ليست فى الواقع أكثر من عوامل تمكينية وتصميمية للعمليات 
ولتدفقات الأنشطة الفرعية التى تحتويها كل عملية إستراتيجية فى المنظمة. 

ياختصارء يرتكز مفهوم الهندرة على إعادة التفكير الجذرى بأساليب وطرق تنفيذ 
الأعنال وإعادة تضميم الحمليات الإسكراتيجية بن DLA‏ الاإستهداء تبكر GbE I‏ 
المعلومات ونظم الإدارة الإلكترونية للوصول إلى نتائج غير مسيوقة وتحسينات جوهرية 
شاملة فى الآداء. 


مراحل عملية الهندرة: 

تتكون عملية الهندرة من حزمة متكاملة ومترابطة من الخطوات الأساسية التى تظهر 
فى الشكل رقم )6( 

تبدأ العملية بتحديد الأهداف التنظيمية للعمليات الموجهة للزبائن» والتى قد تكون 
محددة فى ضوء Jis: pulaa‏ تخفيض التكلفة Reduce Cost‏ . تقليل دورة الوقت Mini-‏ 
«mize Cycle Time‏ إلى غير ذلك من المعايير. بعد ذلك يقوم فريق الهندرة بوضع 
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خرائط لهذه العمليات وقياسها من خلالها طرح الأسئلة التالية: ما هى العملية؟ ما تكلفة 
العملية؟ ما نوع النتائج المتحققة عمليا؟ 

فى غضون ذلك تبداً الخطوة الثالثة التى تتضمن تحليل العملية الحالية & Analyze‏ 
Modify The Existing Process‏ المبتكرة وتعديلهاء والبدائل التى تم تنقيذها وحققت 
Glas‏ على مستوى الأداء وإتجاز الأهذاف. 


شكل رقم )19( 
مراحل عملية الهندرة 


تحديد أهداف العمليات 


; » Y # الخطوة‎ 
الموجهة للزبائن‎ 
تخريط وقياس العملية الحالية‎ Li nd 
المعابرة للانتكار والنبدادٌ‎ ets 
Js gs 2m 253 gl i I asas olas FEST 
Ga All 2 s > e 
إغداد وتتقيذ العملية الجديدة‎ e # الخو‎ 
المصدر:‎ 


Furey Timothy R. (2000), A Six-Step Guide To Process Reengineering. Review, 30Bi / 
5. March-April, P. 20. 
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الخطوتان الرابعة والخامسة تتضمنان إعادة هندسة العمليةء أى: تفكيك العملية 
وإعادة تركيبها وتصميمها من جديد. بطبيعة الحال بناء هيكل جديد للعمليات 
الإستراتيجية يتطلب قدرة منهجية تحليلية على رؤية كل العملية La Lieb‏ منظومة 
متكاملة فرعية فى عملية أكبرء لكنها تتشكل فى الوقت نفسه من نظم فرعية منسقة تقوم 
بتنفيذ عمليات فرعية فى كل متكامل. وأخيرًا توضع العملية الجديدة موضع التنفيذ 
وتقييم النتائج المتوقعة (بمعنى التحسينات الجذرية فى الأداء أو فى جودة المنتج أو 
الخدمة) MA)‏ 

هذا النموذج يوضح أن الهندرة قد تكون مضللة لأدوات متنوعة qeu‏ مثل: TOM‏ 
المعايرة» قياس رضا الزبائنء وقيادة الفرق التنظيمية العابرة. كما يوضح أيضا أن 
الهندرة هى مشروع فريق Team Project‏ يقوم على الاتصالات الديناميكية الفاعلة فى 
داخل المنظمة. 


٤-٦‏ فرص الادارة الالكترونية: 
١-5-5‏ خارطة الفرص الرقمية: 

ذخ لسكب و AN adl ag Rl d d‏ قق عن تطريق illl gula‏ 
الإلكترونية لارتباط هذه الفرص بأنشطة التجارة الإلكترونية, الأعمال الإلكترونية والمجالات 
asas] Liab gl‏ لمتظمات fie «ae SE‏ التسويق ig XI T‏ الخنمات الإلككرونية: 
التمويل الإلكترونىء الإعلان الإلكترونى إلى غير ذلك من الأنشطة والعمليات الجديدة 
المرتيظة بالتكتولوجيا الرقمية. 

ومع cas wlll‏ وهخ إطان ill Lead E ia pill gle‏ يمك la tal‏ وتوطيفها قى 
نماذج أعمال جديدة كما فعلت شركات مثل: Dell, Amazon.com, eBay, Yahoo‏ 
Google‏ وغيرها. هذا الإطار العام للفرص المرتيطة بتطبييق نظم وآدوات الإدارة 
الإلكترونية يظهر فى الشكل التالى )6( 


fer‏ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 


الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 


شكل رقم (55) 
الفرص الرقمية للإدارة الالكترونية 


e-Services 


التسويق الإلكترونى 
العمليات الالكترونية 
e-Operations‏ 


الخدمات الإلكترونية 
e-Marketing‏ 


المصدر: 


Feeny David (2001), Making Business Sense of The E-Opportunity/in/Brynjolfesson 
Erik & Urban Glen L. (editors), op-cit., p.36. 


وكما هو واضح فى الشكل رقم (Vo)‏ تتداخل القرص الرقمية فيما بينها لتشكل ثلاث 

- فرص العمليات الإلكترونية. 

- فرص التسويق الإلكترونى. 

— فرص الخدمات الإلكترونية. 

فرص العمليات الرقمية تستخدم التكنولوجيا الشبكية للادارة الإلكترونية Internet.)‏ 
(Extranet, Intranet‏ لإجراء تغيير إستراتيجى للعملية الإدارية ولسلسلة قيمة الأنشطة 
الرئيسية والمساندة التى تقوم بتنفيذها المنظمة. ويدخل ضمن هذا السياق أنشطة تخطيط 
موارد المشروع: إدارة المعلومات باستخدام البنية التحتية التقنية والمعلوماتية المتاحة بهدف 


= 
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اووس وبرج سر حي ع وري E‏ 
Sas gag‏ 4 الأنشطة ET‏ " البيئتين الداخلية, iiis‏ للمنظمة. 

إن تحسين الفعالية التشغيلية وكفاءة العمليات الداخلية من خلال المشاركة الفورية 
مجالات الآعمال ودعم الاستجابة السريعة لمتطليات السوق: وتسريع عمليات اتخاذ 
القرارات» وتوظيف الفرق الافتراضية لخدمة الزبائن - يؤدى بالضرورة إلى بناء منظمة 
ترتكز على الزبائن فى الداخل (العاملين) وفى الخارج. وتظهر هذه المزايا المكتسبة 
جميعها فى الشكل التالى الذى يعبر عن دورة تحسين الفعالية التشغيلية وكفاءة العمليات 
الداخلية للمنظمة من خلال استخدام نظم وأدوات الإدارة الالكترونية. 

e- Marketing pM‏ تؤدى إلى فتح نافذة Mm‏ الكونى من 
فى aces Js‏ وفى مختلف البيئات بسهولة ومرونة: وفى وقت yeh Jis ‘Jalg‏ كما 
تؤدى إلى تعزيز اندماج المنظمة بأنشطة التجارة الإلكترونية وتجاوز قيود الزمان والمكان. 
الفرص التى يتيحها التسويق الإلكترونى تمكن المنظمة من بناء علاقات تفاعلية حميمة مع 
الزبائن» وتلبى احتياجاتهم وتشبعها فى الوقت uai all‏ وتوقع هذه الاحتياجات 
وتستثمرها من خلال ضمان تفصيل المنتجات والخدمات على مقاسات الزبائن فى الصناعة 
تنسج علاقات كاملة بين الزبائن والمنظمة. سواء من خلال استخدام أدوات ونظم الإدارة 
الإلكترونية أو من خلال تجهيز أدوات موجهة ومرتكزة على الزيائن Customer - Centric‏ 
5 كما هو الحال فى شركات .Figleaves, RS, Amazon, Dell‏ وغيرها من 
C8 s eSI I JLac I lS pk‏ 

الخدمات الالكترونية توفر فرصا متنوعة تمتد من إنتاج وتوزيع الخدمات للزبائن عبر 
وبأسعار منافسة - إلى فرص خدمات المعلومات والمعرفة التى يمكن استثمارها لتوليد 
إيرادات كبيرة عبر أنشطة بيع المعلومات والمعرفة لأطراف مستفيدة أخرى من أفراد 
وجمناغات ومتظمات P jusi‏ 
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شكل رقم (AY)‏ 
دورة نحسين الفعالية التشغيلية للمتظمة 


المعلومات 
المشاركة الفورية i?‏ 


الفرق الافتراضية 
لخدمة الزبائن 


تخطيط موارد 
المشروع 
الاستجابة السريعة 
لمتطلبات السوق وتسريع 
عمليات اتخاذ القرارات 


تعزيز التعاون اا 


التنظيمى عبر مجالات الأعمال 


ضمن هذا السياق يمكن الاستفادة من موارد الإدارة الإلكترونية لتكوين مجتمعات افتراضية 
الكترونية gi‏ مجتمعات على ball‏ المفتوح On - Line Communities‏ كما تسمى فى 
بعض الأحيان - وذلك من خلال بناء موقع على الويب» أو استضافتها فى موقع المنظمة 
كما نلاحظ فى ممارسات شركات رائدة «(http://www.community.cnn.com) Jis‏ 
(http://www.family.go.com) Disney CNN;‏ ومنتديات شركة Shell (www.Shell.com)‏ 
Heineken (www. heineken.com); «Bosch (www.Boschtools.com) s‏ ". 

وتفيد المجتمعات الإلكترونية (الافتراضية) فى تكوين منتديات لتبادل الاهتمامات 
المشتركة. وتحفيز المشاركة الإيجابية للزبائن والمستفيدين فى عمليات تصميم وإنتاج 
وتوزيع المنتجات والخدمات: بالإضافة إلى تفعيل أنشطة تسويق علاقات المنظمة مع زبائنها 
وتطوير وسائل لتحفيز الحوار وتشجيع الاتصال ويناء قاعدة عريضة وقوية من العملاء 
والمستفيدين. 
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من ناحية أخرىء تعتير الإدارة الإلكترونية قاعدة انطلاق قوية لأنشطة إدارة سلاسل 
التوريد وتنفيذ أنشطة الأعمال الموجهة للأعمال (B2B)‏ فى جميع أنوا ع الشركات والصناعات. 
نذكر على سبيل المثال لا الحصرء أن شركة GE‏ قررت استخدام الوسائل الإلكترونية 
لشراء ما قيمته بليون دولار فى السنة الأولى» وثلاثة بلايين دولار فى السنة الثانية ليتم بعد 
ذلك تنفيذ جميع مشتريات الشركة على الخط المفتوح. وفى غضون cell‏ أعلمت شركة 
Cisco Systems‏ عملاعها Gis‏ لن تستطيع التعامل مستقبلا مع الموردين الذين ليس 
لديهم وسائل استلام طلبيات التوريد وتنفيذها من خلال شبكة الويب. وينطبق هذا الأمر 
على علاقات الأعمال بين شركات GM, Ford‏ وغيرها من الشركات التقليدية الكبرى"'. 

هذا يعنى أن الأعمال الإلكترونية أصبحت بالفعل la.‏ مهما لا يمكن التخلى عنه من 
نموذج أعمال الشركات التقليدية (الكونيةء المتعددة الجنسيات: والدولية). كما أصبحت 
الإدارة الإلكترونية مدخلاً منهجيًا Gaia‏ لتخطيط وتنفيذ الأعمال الإلكترونية على شبكة 
الويب. فالمسالة - كما ذكرنا أكثر من مرة - تتجاوز موضوع بناء وإدارة الأعمال من 
خلال مواقع الويب» فقد تم تطوير ما يقارب من١ Y‏ بليون موقع خلال السنتين الماضيتين 
(YYY)‏ غير آن حصاد الأعمال لا يتناسب مع هذا النمو الهائل بالمواقع» ومع 
المبالغ الكبيرة المستثمرة لهذا الغرض PT)‏ 

ولذلك؛ يمكن القول بوضوح أكثر إن الإدارة الإلكترونية هى الخيار التنظيمى 
والتكنولوجى الأول لجميع أنواع المنظمات فى كل أنوا ع أنشطة الأعمال والصناعات لعصر 
كور coal Lio aliis‏ واش sone cil‏ انيثاق اقتصاد jal!‏ 43 وضولة الأعفال والمنافسة 
الكونية. وبدون الإدارة الإلكترونية يصبح من الصعب تصور إمكانية أن تعمل منظمات 
الأعمال بكفاءة وفعالية؛ بل قد لا يكون لديها حتى حظ البقاء Sgh‏ فى لعبة الأعمال؛ لأنها 
سوف تكون خارج قواعد العمل فى التسوق وخارج إطار ألعاب القوة والمنافسة الجديدة. 


5-5-5 الادارة الالكترونية والمعرفك: 


يمكن وصف الإدارة الإلكترونية يآنها شبكة abs‏ المعرفة الموزعة Network of Dis-‏ 
tributed Knowledge Systems‏ فى منظمات الأعمال الحديثة: ويخاصة المنظمات التى 
تستند إلى كثافة استخدام التكنولوجيا العالية أو رأس المال الفكرى. 

القاعدة الأساسية لنظم المعرفة تكمن فى قدرة الإدارة الإلكترونية من خلال نظمها 
وتقنياتها على تكوين سلسلة قيمة معلومات تبدأ من أنشطة استلام أو استقطاب البيانات 
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وتخزينهاء ومن ثم تحديثها وتوزيعها وتحليل مكوناتهاء وتنفيذ الأنشطة واتخاذ القرارات 
والتعلم التنظيمى من هذه العمليات والنتائج أى: إدارة المعلومات وتحليلها وتوظيفها مع 
الخبرات العملية المكتسبة من العمل والتجارب لتكوين معرفة تنظيمية جديدة واستخدامها 
بقغالية من أجل تحسين الأنشظة والعمليات فى المنظمة LS‏ يظهر كل ذلك فى الشكل التالى: 


(VA) رقم‎ JS 
سلسلة قيمة المعلومات لدعم نظم المعرفة‎ 


وتنفيذ السياسات |l‏ 
سلسلة قيمة المعلومات Information Value Chain‏ 
التنفيذ تحديث ستقطات 
القاعل البيانات البيانات 
Capture Update Act‏ 


استخدام المعرفة تحليل المعلومات إدارة المعلومات 


استخدام pall‏ 43 لتحسين العمليات 


المصدر: 

2 

White Keith, Knowledge Management For Service Innovation, IBM, Business Consult- 
ing Services, at http://www.socitm.gov.uk 


إن نجاح الإدارة الإلكترونية فى تكوين سلسلة قيمة المعلومات من خلال استيعاب 
الأنشطة الأساسية لإنتاج هذه القيمة (استقطاب البيانات» تخزين البيانات» تحديث البيانات» 
توزيع البيانات). واستكمال السلسلة بأنشطة جوهرية لتكوين المعرفة التنظيمية وخلق 
تراكم فى رأس JUI‏ المعرفى (أنشطة التحليلء التنفيذ الفاعل والتعلم التنظيمى) - يساعد 
أولاً على lis‏ وتطوير نظم إدارة المعرفة UB, ‘Knowledge Management Systems‏ 
على دعم ديناميكيات (حركيات) عمليات تكوين المعرفة والمشاركة فيها. 

نظم إدارة المعرفة KMS‏ هى نظم معلومات محوسبة تستند إلى قواعد المعرفة التى 
تتعامل مع المعرفة تخزينًا وتحديشًا واسترجاعًا وتوزيعًا لتعظيم قيمة الأنشطة والعمليات 
وكفاءة CU) e all JUI Gui,‏ لكن المشكلة الملازمة لأدوات إدارة المعرفة (نظم إدارة 
المعرفة (KMS‏ هو تعاملها مع المعرفة كأصول GIG‏ وساكنة: فى حين أن المعرفة هى عملية 
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تفاعل ديناميكية تتضمن أنشطة التكوين والتأسيس المستندة إلى شبكة معقدة من العلاقات 
الاجتماعية بين أفراد AT) sal‏ 

لذلك تحتاج هذه النظم إلى تكوين شبكى (Extranet & Intranet)‏ يعمل فى فضاء 
الكترونى مفتوح Lins (Internet)‏ عمل إلكترونية e- Workplace‏ وتراسل إلكترونى 
للمعلومات. أى: إلى إدارة إلكترونية تساعد على تحقيق التوازن بين الأفراد والتكنولوجيا 
ومحتوى المعرفة. 

يمكن القول إن الإدارة الإلكترونية تساعد على توفير بيئة لتكوين المعرفة والمشاركة 
بالمعرفة من قبل الزبائن فى الداخل (المديرين والعاملين) والمستفيدين فى الخارج 
(الموردينء الموزعين والزبائن) وذلك من خلال توجيه وتنظيم التحولات للمعرفة الصريحة 
والضمنية Explicit & Tacit Knowledge‏ حسب نموذج Nonaka‏ ويصورة خاصة 
عملية تحول المعرفة الضمنية لدى الأفراد العاملين إلى معرفة صريحة مكتوبة (أو مرمّزة) 
فى قواعد المعرفة .Externalization‏ وتحويل المعرفة الصريحة المرمّزة إلى معرفة ضمنية 
عبر عمليات التبادل الإلكترونى للمعلومات» بالإضافة إلى تعزيز تحولات المعرفة الضمنية 
إلى معرفة ضمنية بين الأفراد والمعرفة الصريحة المكتوية فى وسائط توثيق تقليدية إلى 
معرفة صريحة مرمزة فى أشكال إلكترونية. 

ومن ناحية أخرى» تتداخل أدوار نظم وأدوات الإدارة الإلكترونية مع مراحل دورة تطوير 
المعرفة التنظيمية التى تتضمن عمليات متكاملة هى: )١(‏ استقطاب المعرفةء (Y)‏ نقل المعرفة, 
(Y)‏ المشاركة بالمعرفةء )£( تطبيق المعرفةء )0( تكوين معرفة جديدة أو ابتكار المعرفة. وتتكون 
كل عملية من حزمة Le yb‏ من الأنشطة المهمة ذات العلاقة بترميز وتخزين المعرفة التنظيمية, 
وتحفيز عملية المشاركة فى تبادلها وتطويرهاء والشراكة الجماعية فى نقلها وتوزيعها. 

على هذا الأساس تستطيع المنظمة الاستفادة من عملية التعاضد الإستراتيجى بين 
الإدارة الإلكترونية وإدارة المعرفة فى تحقيق حزمة نوعية من المنافع» نذكر منها على سبيل 
JEL‏ لا الحصرلا"): 
-١‏ ضمان الدخول الأسرع إلى المعرقة واستقطابها بالمقارنة مع المنافسين Faster Ac-‏ 

.cess to Knowledge 
. Better Knowledge Sharing بالمعرفة‎ Lai المشاركة‎ — Y 
Cost Avoidance تجنب التكلفة وتحقيق وفورات من خلال تخفيض التكاليف‎ -Y 
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:- 8365 الربحية Increased Profitability‏ ونمو أسرع للإيرادات Faster Revenue‏ 
.Growth‏ 
0— وقت أقصر للدخول إلى السوق -Shorter time - to - Market‏ 
1— تحسين العلاقات مع الزيائن -Improved Customer Relationship‏ 
۷- فرص أعمال .8.545 .New Business Opportunities‏ 
بالإضافة إلى ما تقدم» تضمن الإدارة الإلكترونية عملية نقل المعرفة الصحيحة إلى 
الأفراد أو فرق العمل فى المنظمة كما يظهر ذلك فى الشكل رقم (14). فمن خلال 
استخدام نظم الإدارة الإلكترونية يمكن استقطاب المعرفة (Captured)‏ وترميزها Cod-‏ 
«ified‏ ومن ثم توزيعها Delivered‏ إلى الجهات الصحيحة (أفرادا ومنظمات) بشرط 
ضمان استيعاب المعرفة بعمق قبل تطبيقها فى أنشطة وعمليات المنظمة؛ ومن ثم استنباط 
معارف وخيرات جديدة من هذه التجارب. 


شكل رقم )14( 
عملية نقل المعرفة 


حوافز للمشاركة بالمعرفة 


Xiaohui Liang (2002). A Design Experiment on Students Perceptions of a knowledge 
Management Systems, A thesis Presented to the university of Waterloo in fulfillment of 
the degree of Master of Applied Science in Management Sciences, Waterloo, onatorio, 
at http://www.etd.awaterloo.com. 
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ضمن هذا السياق يكون من الصحيح القول إن عملية تعاضد الإدارة الإلكترونية 
وإدارة المعرفة يساعد بقوة على دمج العامل الرقمى بالإنسانى: الملموس بالافتراضى:؛ 
الحوار المكانى بالتراسل الإلكترونى والمعرفة المتراكمة التى تمتد جذورها العميقة فى أرض 
المنظمة بالمعرفة التى يجرى استقطابها فى بعض الأحيان: أو استيرادها فى أحيان أخرى 
عبر eA‏ !359 25 وقنوات الاتضال الالكترونى الأخرئ. كما تؤدى عملية التعاضنة 
الإستراتيجى بين الإدارة الإلكترونية ونظم إدارة المعرفة إلى تمكين ذاكرة المنظمة من 
ممارسة دور إيجابى فى عملية التعلم التنظيمى وتكوين رأس المال الفكرى والمشاركة فى 
جهود الوصول إلى معرفة أفضل للزبائن» معرفة بالمنتجات والخدمات: معرفة بالأفرادء 
معرفة بالعمليات: معرفة بالعلاقات: ومعرفة بأصول المنظمة. 

GI‏ الوصول إلى هذه المستويات الفعالة من المعرفة (بالمنتجات والخدمات, الأقرادء 
العمليات والعلاقات والأصول) يستلزم تعجيل دورة نقل المعرفة والمشاركة الجماعية فى 
تطويرها وابتكارهاء وكلما استطاعت المنظمة الاعتماد على المعرفة والاستخدام الفعال 
للمعلومات فى أنشطتها وقراراتهاء اقتربت من نماذج الأعمال الجديدة فى الاقتصاد 
الجديد وغادرت النماذج القديمةء وبخاصة إذا ale‏ أن النجاح الحقيقى فى هذا الاقتصاد 
يعتمد بصفة جوهرية على GES‏ استخدام المعرفة فى إدارة الأعمال(". 


٠-٤-١‏ الادارة الالكترونية ونماذج الأعمال الجديدة: 
وجود الإدارة الإلكترونية الكفؤة والفاعلة يضمن توفير المكونات الأساسية لنجاح 
أنشطة تطوير نماذج الأعمال الجديدة: ويغض النظر عن مجالات الأنشطة الرئيسية 
المستهدفة من تجارة إلكترونيةء أعمال إلكترونيةء خدمات إلكترونية Sure‏ أو أنشطة 
أخرى ليس لها علاقة مباشرة فى هذه المجالات. المهم أن الإدارة الإلكترونية تستطيع 
تحقيق توليفة متكاملة من مكونات أو عناصر نماذج الأعمال الجديدة وهى باختصار“"': 
-١‏ بنية القيمة: إن الغاية الجوهرية للأعمال هى إنتاج وتسويق القيمة من خلال المنتجات 
والخدمات أو المعلومات التى تقدمها المنظمة: والتى تلبى بصورة كاملة احتياجات المستفيد 
النهائى: أو من خلال تقديم حلول نهائية باستخدام تكنولوجيا المعلومات والشبكات. 
-Y‏ نموذج الإيراد: يمكن للإدارة الإلكترونية بحكم فهمها العميق لبيئة الأعمال الإلكترونية 
أن تضع وصفا دقيقا لكيفية حصول المنظمة على الإيرادات وكسب الأرباح» ومن ثم 
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الفصل السادس الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص 


تحقيق العائد المستهدف على رأس JUI‏ المستثمر. وهنا ينبغى أن تختار قيادة المنظمة 

نموذج الإيراد المناسب من عدة خيارات نذكر منها على سبيل المثال Y‏ الحصر: 

- إيرادات الإعلان: تقديم خدمات الإعلان التجارى فى موقع المنظمة على شبكة الويب 
مقابل الحصول على رسوم من الأطرف المستفيدة. 

- إيرادات رسوم المعاملات: استلام رسوم أو عمولات من خلال تنفيذ معاملات 
للمستفيدينء مثل: تنفيذ شركة ebay‏ مزادات إلكترونية مقابل رسوم من البائعين 
فى حالة نجاح عملية البيع أو شركة E. Trade‏ التى تقدم خدمات المضاربة بالأسهم 
مقابل الحصول على عمولة. 

- إيرادات الاشتراك: تقديم موقع المنظمة على شبكة الويب خدمات معلومات وتجهيز 
للمحتوى مقابل رسوم اشتراك للدخول إلى بعض قواعد البيانات أو مكونات مخزون 
المحتوى. 

- إيرادات المبيعات: تحقيق الإيرادات عن طريق بيع المنتجات» الخدمات» والمعلومات 
كما تفعل شركة Amazon.com‏ من بيع الكتب أو شركة <i! Doubleclick.net‏ 
تحصل على إيراداتها من خلال قيامها بتجميع المعلومات عن الزبائن ومن ثم القيام 
ببيع هذه المعلومات مباشرة لأطراف مستفيدة مقابل أجور محددة أو رسوم متفق 
عليها مسيقًا. 

-Y‏ فرص السوق: يمكن EIU‏ الإلكترونية تحديد الفرص المتاحة فى السوق المستهدف 
وتحليل مصادر ومكونات الطاقة التجارية الكامنة. وحجم الطلب الحالى والمتوقع, 
ومعدلات النمو السوقى فى المستوى القريب والبعيد. 

-٤‏ البيئة التنافسية: ليس غير الإدارة الإلكترونية من يستطيع تحليل هيكل المنافسة فى 
بيئة الأعمال الإلكترونية Gs‏ فى ذلك شدة المنافسةء حجم الشركات المنافسة» فعالية 
الشركات المنافسة وحجم عملياتهاء الاستراتيجيات التنافسية العامة قوة مساومة 
الموردين: قنوة مساومة المشكرين: تهذيذات الداخلين الخذذء وتهديدات المتتجات 
والخدمات البديلةء إلى غير ذلك من عناصر تحليل البيئة التنافسية. 

ه- الميزة التنافسية: تقوم الإدارة الإستراتيجية للأعمال الإلكترونية بتوفير متطلبات 
اكتساب أو تحقيق الميزة التنافسية المستديمة للمنظمةء وتعزيز مصادرها فى داخل 
وخارج المنظمة. كما تحدد الإدارة المكونات الأساسية لتوليفة الميزة التنافسية الإلكترونية 
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الإدارة الإلكترونية التحديات والمتطلبات والفرص الفصل السادس 
mem‏ ت 


سواء من خلال تعظيم مزايا عدم التناظر بين المنظمة والمنافسين فى حجم ونوع 

المعارفء المهارات والمواردء أو من خلال استثمار مزايا المتحرك الأول First Mover‏ 

Advantage‏ أو توظيف مزايا التعاضد بين التوريد الداخلى Insourcing‏ والتوريد 

الخارجى Outsourcing‏ لقدرات الابتكار والإبدا ع المعرفى والتكنولوجى فى المنظمة. 
1- الاستراتيجية التسويقية: فى ضوء العوامل المكونات السابقة تساغد الإذارة 

الإلكترونية فى صياغة وتطبيق إستراتيجية تسويقية فعالة تتضمن برامج عملية لاختراق 

السوق والوصول إلى الحصة التسويقية المستهدفة من خلال تقديم منتجات وخدمات 

بجودة «alle‏ وأسعار منافسةء وخدمات ممتازة تلبى احتياجات المستفيدين والزبائن. 

باختصارء ترتبط الإدارة الإلكترونية بنماذج الأعمال الجديدة ويصورة خاصة نماذج 

الخدمات الإلكترونية على الخط On Line Services‏ التى تشهد ما يمكن أن نسميه بالنمو 
الانفجارى فى مجالات متنوعة: نذكر منها على سبيل JUL‏ المصارف .E- Banking‏ 
التأمين .E- Insurance‏ الخدمات «Financial Services WU!‏ السفر On-Line Trav-‏ 
JS, el Services‏ الأنشطة زات الكثافة العالية من المعلومات والمعرفة & Knowledge‏ 
Information Intensity‏ مثل: الشركات المجهزة للخدمات القانونية. خدمات التدريب 
والتعليم: الاستشارات: خدمات الرعاية الصحيةء وخدمات الاستثمار فى أسواق الأسهم 
والسندات. 

T‏ كل هذه المجالات والآنشطة سواء كانت خدمات مادية ملموسة»ء أم خدمات يجرى 
توزيعها فى قنوات توزيع تقليديةء أو خدمات إلكترونية بالكامل Pure e- Services‏ أو 
خدمات شبة إلكترونيةء فإن الإدارة الإلكترونية تمارس دور العامل التمكينى (التنظيمى 
والتكنولوجى) لإنتاج وتسوق وتوزيع هذه الخدمات. 

ومن ثمء يكون من صحيح القول إيجاز هذه العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وأنشطة 
الأعمال الجديدة فى اقتصاد المعرفة والإنترنت بأنها علاقة تمكينية وتكوينية Y‏ غنى Le‏ 
فى عالم اليوم والغد الذى تتنافس فيه شبكات الأعمال بدلاً من منظمات الأعمال على 
انفرادء وتعتمد فيه الميزة التنافسية على الميزة التنافسية لشبكة الأعمال التى توجد فيها 
المنظمةء وتضم شركاء ولاعبين لديهم مصلحة فى التعاون التنافسى (Competitive Col‏ 

laboration)‏ أكثر من اعتمادها على منابع داخلية يمكن أن تكون مصدراً ذاتيًا للقوة 
التنافسية للمنظمة فى السوق أو الصناعة!""). 
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الفصل السايع 
محددات تطبيق الإدارة الالكترونية 
فى البيئة العربية 


الفصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإنكترونية فى البيئة العربية 


... 


idu 


يحاول هذا الفصل تقديم الإجابة على سؤال جوهرى هو كيف يمكن تطبيق نظم الإدارة 
الإلكترونية فى البيئة العربية؟ هذا السؤال يقود بطبيعة الحال إلى فيض من الأسئلة 
الأخرى التى تتعلق بمستوى ونوع المحددات التى تؤثر فى عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية, 
وهى بصفة جوهرية المحددات التكنولوجيةء المحددات الثقافية: والمحددات الاجتماعية 
والاقتصادية. المحددات التكنولوجية لها علاقة بالبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات: فى حين تشير المحددات الثقافية إلى واقع الثقافة الإدارية العربية وتأثيرها 
السلبى فى نجاح مشروعات نظم الإدارة الإلكترونية. LS‏ المحددات الاجتماعية 
والاقتصادية فهى مرتبطة بتحديات التحول إلى مجتمع واقتصاد المعلومات والمعرفة. 
hadis‏ يتناول الفصل تحديد وتحليل فرص نجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
العريدة. 


١-7‏ تطبيق الادارة الالكترونية فى ALL‏ العربية: 

ريما من غير الممكن تقديم تحليل منهجى شامل لواقع الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
العربية والمسائل ذات العلاقة بتطبيق برامج الإدارة الإلكترونية فى الدول العربية لعوامل 
Zaye‏ نذكر منها p Las!‏ هذا الموضوع وتشعبه إلى حقول قطاع تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات» تطور استخدام الإنترنت وشبكة المعلومات العالمية» مشروعات التجارة 
الإلكترونيةء الأعمال الإلكترونيةء بالإضافة إلى برامج الحكومات الإلكترونية وخطط 
الاستثمار فى صناعة البرامج وخدمات تكنولوجيا المعلومات فى بعض الدول العربية. 

بمعنى آخرء إن تعدد أوجه وأبعاد الإدارة الإلكترونية وتنوع مضامينها وتباين مجالات 
تطبيقها وارتباطها ببرامج التنمية الاقتصادية والاجتماعية بصورة عامة ويرامج تطوير 
قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بصورة خاصة يجعل من المنطقى تناول الموضوع 
من مدخل عام يرتكز على مناقشة وتحليل المحددات الأساسية لمشروعات تطبيق نظم 
الإدارة الإلكترونية فى Gall‏ العربية. 

إن المعرفة بالإدارة الإلكترونية - على أهميتها من الناحية النظرية والأكاديمية - لا تكتمل 
من دون معرفة بالواقع ومتغيراتهء أى: معرفة Gath‏ ومحدداتها وحدودهاء وقبل ذلك 
معرفة بسيل تبيئة واستنيات مفهوم الإدارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات فى المنظمات 
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محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية الفصل السابع 
اللندنستسسيس سس پپپ پپپ ڪڪ 


العربية (الخاصة والعامة) انطلاقًا من حقيقة أن الإدارة الإلكترونية هى منهج تفكير إدارى 
جديد» ورؤيا مبتكرة للأعمال التى تستند إلى القيمة المضافة التى يمكن إنتاجها Sale! si‏ 
إنتاجها من خلال الإدارة الفعالة للمعلومات والمعرفة وموارد شبكة الإنترنت. 

فى هذا السياق لا بد أن نشير إلى أن البعض قد يتساعل محقًا: وهل تحتاج الإدارة 
الإلكترونية إلى G5‏ واستنبات؟ والجواب نعم بالتأكيد ولكن قبل المضى فى شرح مضمون 
الإجابة نجد Gi‏ من الضرورى توضيح أن GI‏ تعنى المواعمة والتكيف مع عناصر 
ومتغيرات Gall‏ التنظيمية فى الدائرة المحيطة بنظم وتكنولوجيا الإدارة الإلكترونية والبيئة 
المحلية بمكوناتها الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية وغيرها. أما الإستنبات 
aiki‏ به الاستزراع والرعاية الكثيفة الضرورية لنمو النظام وتطوره مع النظم الفرعية 
(الإدارية وغير الإدارية) الأخرى التى توجد فى المنظمة أو البيئة, لنصل به بعد ذلك إلى 
مستوى إعادة إنتاج هذا النظام من جدند (أى: تطوير ملافحه وخصائصه Laaa‏ من 
البيئة التنظيمية والمحلية) كمدخل لاستخدام النظام فى Sale!‏ تكوين سلسلة القيمة والقيمة 
المضافةء أو تعزيز دور المنظمة فى شبكة الأعمال الافتراضية التى توجد وتعمل فيها المنظمة. 

بطبيعة الحال؛ تتولد الحاجة الموضوعية إلى تبيئة وإستنبات الإدارة الإلكترونية فى 
البيئة العربية بسبب أن منظومة الإدارة الإلكترونية وما تحتويه من أفكار» مفاهيم» أدوات 
وتكنولوجيا قد cele‏ من مجتمعات متقدمة منتجة للعلم والتكنولوجياء وتَنْقَل إلينا بصورة 
مباشرة أو غير مباشرة عبر ما يُعرف بعملية نقل التكنولوجياء وبخاصة تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات أو من خلال عملية تحصيل da jl‏ ولا نقول إنتاجها على حد تعبير 
محمد عابد الجابرى ). 

الإدارة الإلكترونية كمظلة تنظيمية وحاضنة لنماذج وتكنولوجيا الأعمال الإلكترونية, 
التجارة الإلكترونية ومشروعات الحكومة الإلكترونية هى من حيث الأصل والتكوين والمنشاً 
نتاج ابتكارى (AW)‏ نتاج يرتبط بهياكل وأنساق وممارسات وثقافات المجتمعات 
المتقدمةء ومن ثم لا بد أن تكون نظم الإدارة الإلكترونية "منحازة إلى السياق الاجتماعى 
والاقتصادى والثقافى الذى ولدت وتطورت فيه. صحيح أن الإدارة الإلكترونية ليست 
"أيديولوجيا" وما ينطبق على الأيديولوجيا أو النظريات السياسية الجاهزة لا ينطبق على 
حقول العلوم التطبيقيةء لكن من صحيح القول أيضًا أن الإدارة الإلكترونية هى جزء من 
Jia‏ إدارة الأعمال ونظم المعلومات» وإن إدارة الأعمال كما هو معروف ليست كالفيزياء 
والكيمياء والرياضيات» أى: لا تملك حياد العلوم الصرفة وليست لها قوانين عامة. علاوة 
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الفصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية 
SSS‏ 


على ذلك SLi‏ التكنولوجيا عندما تنقل من مجتمع giie‏ ومُصدّر إلى مجتمع مُستَّقبل 
(مستهلك بالضرورة) سوف تطوى بين جناحيها وتحمل JS Yas‏ المعانى والقيم وأنماط 
تفكير وسلوك المجتمعات التى تنتمى إليها. وبالنتيجةء يزداد تأثير هذه التكنولوجيا فى 
المجتمعات المستقيلة لها كلما تعمقت المضامين الاجتماعية والثقافية والسلوكية والاقتصادية 
لهذه التكنولوجيا كما هو الحال فى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

إن تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية ليست مجرد عتاد حاسوب ونظم تشغيل شيكات 
وبرامج تطبيقات وأدوات وتسهيلات تقنية أخرى لا تحتاج من 'المستفيد' سوى قراءة وفهم 
محتويات وتوصيات أدلة تركيب وتطبيق وصيانة عتاد ويرامج النظم والشبكات. إن 
تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية هى معرفة ومهارات جديدة تستدعى بالضرورة قدرات ذهنية 
راقيةء ومرونة عالية فى السلوك» واستعداد ذاتى للتعلم مدى الحياة من قبل العاملين 
والمديرين فى المنظمة. 

بالإضافة إلى ذلك» تعتبر تكنولوجيا الإدارة الإلكترونية أدوات تغيير فى البيئة التنظيمية 
والاجتماعية من ناحية» وهى من ناحية qe A‏ ويحكم كون الإدارة الإلكترونية منظومة 
معلوماتية متكاملة تتطلب تغييرًا فى أساليب الإدارة» هياكل التنظيم: تدفقات العملء أنماط 
صنع القرارات» ونماذج الأعمال. ولهذا فإن فهم محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى 
البيئة العربية يساعد فى وضع الحلول العملية الملائمة لإشكالية تخطيط وتطبيق برامج 
الإدارة الإلكترونية بكفاءة وفعالية ويوفر فرصا ثمينة لتجاوز المعوقات الأساسية التى تواجه 
بصفة دائمة تقريبًا مشروعات الإدارة الإلكترونية فى المنظمات العربية. 


۲-۷ محددات تطبيق الادارة الالكترونية فى البيئة العربية: 
محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية تتكون من ثلاث فئات محورية 
سيتم مناقشتها عبر المباحث التالية: 
1-7-0 الحددات التكنولوجية: 
تشمل المحددات التكنولوجية التى تعيق برامج تطبيق الإدارة الإلكترونية كل المسائل 
المتعلقة بواقع البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات» استخدام شبكة الإنترنت, 


ل سسا n‏ 
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محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئه العربية الفصل السابع 


على مستوى تطور البنية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات يمكن القول إن العالم 
العربى الذى يتجاوز عدد سكانه (YAN)‏ مليونًا لا يزال يُعانى من نقص فى استخدام 
تكنولوجيا الاتصالات الحديثة GES,‏ واضح فى مكونات البنية التحتية ونظم المعلومات 
المحوسبة إلى جانب وجود معدلات استخدام ضئيلة للحاسوب فى التعليم والأعمال بالمقارنة 
مع دول العالم الأخرى. 

ويكفى النظر إلى نسب خطوط الهاتف الثابت إلى السكان التى تصل إلى (ZANAN)‏ 
وللهاتف النقال )7,3( فى حين لا تتجاوز نسبة إجمالى استخدام الإنترنت (AN N+)‏ 
لتكشف حقيقة ضعف معدلات انتشار واستخدام تكنولوجيا الاتصالات وشبكة الإنترنت فى 
العالم العربى OD‏ 

علاوة على ذلك» تشير البيانات الإحصائية ل CIA Global‏ إلى أن دول الإمارات 
العربية المتحدةء البحرينء الكويت: (Gal‏ وقطر تمثل أعلى النسب السكانية فى استخدام 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: مما يعنى وجود فجوة رقمية بين الأقطار العربية التى 
قطعت شوطًا معقولاً فى تنمية وتطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والأقطار 
العربية الأخرى التى لا تزال تحبى فى هذا المضمار. نذكر مثلاً أن نسبة دخول شبكة 
الإنترنت للمجتمع فى dss‏ الإمارات المتحدة وصل إلى (ZYE)‏ من إجمالى السكان: وفى 
البحرين (VV)‏ الكويت (ZA, Yo)‏ ولبنان )7.0( فى حين لا تصل هذه النسبة 
فى كل الأقطار العربية الأخرى إلى )0( من السكان. 

من Gal‏ أخرىء تؤكد وحدة أبحاث (Ajeeb)‏ أن عدد مستخدمى شبكة الإنترنت ما 
بين آذار Vee‏ - مارس 2٠١١‏ قد ازداد بنسبة 701 فى دولة الإمارات العربية المتحدة 
(أكبر نسبة نمو فى العالم) كما تحتل دولة الإمارات المرتبة (YY)‏ فى قائمة أعلى معدلات 
نمو شبكة الإنترنت فى جميع دول العالم (). أيضًاء تظهر الدراسات المهتمة تطور قطاع 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات واستخدام تكنولوجيا الإنترنت والويب فى العالم العربى, 
إلا أن من المتوقع أن يصل aae‏ المستخدمين لشبكة الإنترنت إلى Sig gala (Yo)‏ معدل 
دخول الإنترنت إلى المجتمع سيصل إلى نسبة (ZA)‏ مع نهاية سنة ٠٠٠٠ء‏ وفى الوقت 
الحاضرء تعتبر المملكة العربية السعودية آكبر مجتمع للإنترنت فى العالم العربى: حيث 
يصل حجم هذا المجتمع إلى (V)‏ مليون مستخدم» ثم تأتى مصر بالمرتبة الثانية بعدد 
يصل إلى )0 (V.‏ مليون مستخدم» ودولة الإمارات العربية المتحدة بالمرتبة الثالثة بعدد 
يصل إلى )6٠٠٠٠١(‏ مستخدم AO)‏ 
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المشكلة الأخرى ذات العلاقة بالمحددات التكنولوجية هى وجود معدل منخفض لدخول 
الحاسوب الشخصى فى العالم العربى: حيث لا يزيد هذا المعدل عن (V. Y)‏ من إجمالى 
عدد السكان: وذلك لعوامل عديدة نذكر منها وجود حوالى (Vo)‏ مليوتًا من البالغين لا يعرفون 
القراءة والكتابة (الأمية الأبجدية)ء بالإضافة إلى وجود تخلف فى البنية التحتية الاقتصادية 
لبعض الدول cas adl‏ وضعف الاستثمار فى قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات (. 

وبالنتيجة فإن الفجوة الرقمية التى ذكرناها لا توجد فقط بين الأقطار العربيةء وإنما 
توجد هذه الفجوة فى داخل كل دولة عربية وبين أجيال كل مجتمع. ونحن هنا نؤكد آن 
المشكلة التى يواجهها العالم العربى ليس فى الأمية الأبجدية فحسبء وإنما فى وجود 
الأمية الحاسوبية والمعلوماتية على وجه التحديد بين فئات المتعلمين والعاملين: بما فى ذلك 
المديرون فى المنظمات الخاصة والعامة. 

من ناحية أخرىء تعتبر البنية التحتية لشبكات الاتصالات فى بعض الدول العربية 
قديمة ومتخلفة ولا تستطيع أن تلبى متطلبات العمل مع شبكة الإنترنت والويب فى ضوء 
المعايير العالمية. نذكر مثلاً أن العمود الفقرى لشبكة الاتصالات Backbone‏ فى الولايات 
المتحدة الأمريكية يتركب من وسائط Fiber-Optic Cable tig.‏ بسعة Bandwidths‏ 
تتراوح ما بين Mbps ٠٠١‏ إلى (ه.؟) «Gbps‏ وتقيس السعة Bandwidths‏ حجم 
البيانات التى يمكن نقلها على وسائط الاتصالات خلال فترة ثابتة من الوقت» والتى تكون 
عادة بت (Bit)‏ من الثانية (Bps)‏ وعلى مستويات مختلفة: Kilobits‏ فى كل ثانية 
Megabits .(Kbps)‏ فى كل ثانية Mbps‏ أو Gigabits‏ فى كل ثانية (Gbps)‏ 

وترتبط هذه الشبكة مع قارات العالم الأخرى عن طريق كابلات ضوئية Cai‏ 
واتصالات عبر الأقمار الصناعية. وهكذا تعتبر شبكة اتصالات الولايات المتحدة الأمريكية 
من أكثر البنى التحتية للاتصالات تطورا فى العالم. 

أما على مستوى الشركات المزودة لخدمات الإنترنت JG‏ جانب الشركات الكبرى؛ مثل: 
American Online‏ . شبكة AT&T Wordnet ui MSN‏ يوجد حوالى (o-++)‏ 
شركة محلية مجهزة لخدمات الإنترنت p 553: (ISPs)‏ على شركات خدمات Cable Mo‏ 
dem‏ أو شركات صغيرة "Mom and Pop"‏ تقدم هذه الخدمات للمدن الصغيرة A)‏ 

هذا المستوى العالى للبنية التحتية للاتصالات فى الولايات المتحدة الأمريكية وفسّر 
قاعدة انطلاق تقنية راقية للأعمال الإلكترونية ولشركات التجارة الإلكترونية» وانعكس على 


الإدارة الإلكترونية واقاق تطبيقاتها العربية fog‏ 


محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيثة العربية الفصل السابع 
بج ee‏ 


جودة العمليات والخدمات التى يجرى تنفيذها على ball‏ والموجهة إلى جميع مستخدمى 
الإنترنت والويب الذين وصل عددهم فى سنة ۲٠١١‏ إلى )+ pale (E+‏ ومن المتوقع أن 
يصل هذا العدد إلى )8٠٠١(‏ مليون مستخدم خلال سنة ۲٠١۲‏ . وبالمقابل قإن ضعف 
البنية التحتية للاتصالات سيؤثر سلبًا على جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة للمستفيدين 
والأعمال وعلى تطور أنشطة التجارة الإلكترونية» أو مشروعات الحكومة الإلكترونية» وسوف 
يعيق بالتاكيد برامج تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية فى الدول العربية التى لم تستثمر 
أموالاً GALS‏ فى بناء وتطوير البنية التحتية التقنية لشبكات الاتصالات المحلية والدولية. 

وبالنتيجة» فإن الأثر المباشر لوجود بنية تكنولوجية ضعيفة هو البطء فى نقل المعلومات 
على شبكة الإنترنت وأنماط التكنولوجيا الشبكية الأخرى المرتيطة بهاء مثل: (الشبكات 
(Extranet Intranet LAN‏ الأمر الذى يتطلب بناء خطوط أسرع من الخطوط الهاتفية 
التقليديةء ويسعة حزمة أكبرء مثل: الألياف الضوئية Fiber Optics‏ وكوايل Sall‏ 
التلفزيونى TV Cable‏ والآقمار الصناعية „Satellites‏ 

علاوة على ذلك: لا بد من أن يتوجه الاهتمام العربى فى المستقبل نحو المشاركة الفاعلة 
فى مشروع الإنترنت (Internet 2) Y‏ حيث من المتوقع تحسين سرعة نقل البيانات لتصل 
إلى ٠٠٠٠٠‏ مرة أسرع من تكنولوجيا الإنترنت الحالية P)‏ 

ويهدف مشروع الإنترنت إلى تطوير شبكات حاسوب JES‏ المعلومات بسرعة عاليةء وقد 
أطلق المشروع فى سنة VAAT‏ من خلال شراكة بين جامعات وشركات وكالات حكومية, 
وبخاصة وكالات من الحكومة الأمريكية. 

كما يوجد مشروع تكنولوجيا إنترنت الجيل القادم The Next Generation Internet‏ 
(NGI‏ لإيجاد تقنيات تشبيك قوية وشاملة ومحفزة لتطبيقات جديدة ونماذج أعمال 
وکا 

ولا يزال الجيل الثالث للإنترنت قيد Ls E‏ ومن المتوقع أن يجمع مزايا التقنيات 
السابقة لأجيال الإنترنت. وإذا تم ذلك فسيؤدى إلى انبثاق ثورة رقمية جديدة على صعيد 
تطبيق نظم وأدوات الإدارة الإلكترونية. الأعمال الإلكترونية, والتجارة الإلكترونية. 

Casu‏ على ما تقدم» تحتاج الإدارة العربية إلى تجاوز مشكلة الضعف الجوهرى فى 
ميدان الاتصالات والحوسبة لضمان نجاح مشروعات الإدارة الإلكترونية من ناحية, 
ولمواكبة التطورات النوعية السريعة فى تكنولوجيا الإنترنت والشبكات من ناحية أخرى. 
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۲-۲-۷ المحددات الثقافية: 

يمكن تناول المحدّدات الثقافية من مدخلين متكاملين ومتداخلين هما: المدخل الجزئى 
على أساس دراسة الثقافة التنظيمية Organizational Culture‏ للمنظمةء وهنا تختلف 
الثقافة التنظيمية لكل منظمة عن غيرها باختلاف إدارتهاء تقاليدهاء أساليب عملها ونوع 
وطبيعة الأنشطة التى تقوم بتنفيذهاء إلى غير ذلك من العوامل الجوهرية التى تحدد هوية 
وكينونة JS‏ منظمة أعمال. 

والمدخل الكلى الذى يستند إلى دراسة ثقافة الإدارة العربية, وفى تتجلى فى القيم 
والتقاليد وأنماط القيادة وأساليب اتخاذ القرار للمدير العربى فى البيئة العربية. وتعتبر 
الثقافة الإدارية العربية نسقًا Ges‏ من الثقافة العربيةء أى: جز من مرجعية هذه الثقافة 
ومن نظمها المعرفية الأساسية: أو بتعبير آخر جزءًا من العقل العربى الذى يستدعى أدواته 
ويمارس سلطاته على المدير العربى فى بيئة العمل الإدارى» بغض النظر عن طبيعة المنظمة 
ونوع النشاط. 

Organizational Culture الثقافة التنظيمية‎ ۱-۲-۲-۷ 


تشير الثقافة التنظيمية إلى منظومة القيم والتقاليد وقواعد العمل التى يشترك فيها كل 
العاملين بصورة واضحة ومميزة فى المنظمة الخاصة أو العامة. تظهر الثقافة التنظيمية 
وتتطور مع نمو وتطور المنظمة فى سياق تفاعلها مع النسيج الاجتماعى والاقتصادى 
والثقافى الذى تتواجد dad‏ ومن خلال الأفراد العاملين فى المنظمة الذين يجلبون إليها 
قيمهم وتقاليدهم وعاداتهم التى تساهم فى التأثير بالثقافة التنظيمية بنفس الطريقة التى 
تؤثر ثقافة المنظمة بهؤلاء الأفراد. وبصفة خاصة فى طريقة عمل الأشياءء وتنفيذ المهام» 
والمحافظة على مستوى الأداء المستهدف من قبل إدارة المنظمة. 

هذا يعنى أن القيم والمعتقدات والعادات والمواقف هى مكونات حية من الثقافة 
الاجتماعية التى يحملها الأفراد العاملون إلى وظائفهم» وقد يحاولون إسقاطها على 
I‏ وفى النتيجة تتشكل باستمرار الثقافة التنظيمية ضمن سياق البيئة التنظيمية 
الداخلية والبيئة الخارجية "). فالثقافة تبقى باستمرار موضوع التطوير والتغيير بحسب 
فاعلية المنظمة من أجل التعلم وطلب التكيف والتوازن مع القوى والمتغيرات المؤثرة فى بيئة 
الأعمال» ويخاصة التأثيرات الجوهرية التى تعززها تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
وشبكة الإنترنت. 
iE‏ م ل ا T‏ 
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Y-Y-Y-V‏ الثقافة التنظيمية والإدارة الإلكترونية: 

إن الوعى بثقافة المنظمة وإدارة هذه الثقافة بطريقة 8588 وفاعلة يساعد كثيرً فى 
تخطيط وتطبيق نظم وآدوات الإدارة الإلكترونية. وعلى العكس من ذلكء يكون من نتائج 
غياب الوعى بثقافة المنظمة والفشل فى التقاط القيم المحورية المشتركة للعاملين إلى تكريس 
الفجوة بين فريق تطوير مشروع الإدارة الإلكترونية والعاملينء وربما سيزيد من "مقاومات" 
الأفراد لهذا التغيير الجذرى الجديد» مما قد يؤدى إلى فشل المشروع. 

وفى كل الأحوالء قد تكون الثقافة التنظيمية السائدة فى المنظمة عنصراً إيجابيًا فى 
عملية تطوير مشروع الإدارة الإلكترونية. فإذا كان الأمر كذلك فسوف تساعد الثقافة 
التنظيمية القوية والمؤثرة على توفير مناخ تنظيمى ملائم لاتخاذ قرارات سريعة وسهلة على 
الرغم من صعوية القرارات نفسهاء ودرجة المخاطرة التى تتحملها الإدارة من جراء صنع 
وتنفيذ هذه القرارات ('). 

لكن فى معظم الأحيان: تُمارس الثقافة التنظيمية السائدة فى المنظمات التقليدية دور 
Urals‏ يسيب الطابع المحافظ لهذه الثقافةء وميلها الشديد نحو التقليد والثبات على 
ممارسة الأعمال بنفس الطرق التى اعتادت عليها الإدارة. فالثقافة التنظيمية قد تكون فى 
بعض الحالات ثقافة مقاومة للتغيير» وضد الابتكارء ثقافة النظرة إلى الداخل ضمن إطار 
جدران المنظمةء والتركيز على التطوير الذاتى تحت SG‏ الشعور بضرورة الدفاع عن هوية 
المنظمة وتاريخ أعمالها وإنجازاتها فى الماضى. وفى هذه الحالة تكون المنظمة ذات 
مستوى فعالية متدنية وآداء منخفض بسيب عدم وجود معتقدات هادية متماسكة وقيم 
UN 2$ ska‏ 

من Gal‏ آخرى» تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى ثقافة (SY!‏ بمعنى النظر والتفكير 
خارج الصندوق (المنظمة وثقافتها الحالية) T‏ بشرط أن تتكامل النظرة إلى الخارج مع 
النظرة المعمقة فى الداخل من خلال مقاربة متغيرات Gall‏ الخارجية (الفرص والتهديدات)» 
وما يرتبط بها من نماذج أعمال Basis‏ بمتغيرات البيئة الداخلية (عناصر القوة 
والضعف).؛ وما تستدعيه من تغيرات جوهرية فى الثقافة التنظيمية السائدة (أو الحالية). 

ثقافة الابتكار والإبدا g‏ والانفتاح والمرونة هى ما تحتاجه الإدارة الإلكترونيةء ليس من 
أجل نجاح مشروعها أو برامجها فحسبء وإنما ai‏ من أجل ضمان تحقيق مستوى جيد 
من الكفاءة والفعالية عند وضع نظم الإدارة الإلكترونية موضع التطبيق» إلى جانب توفير 
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فرص المشاركة فى إنتاج وتوزيع ونقل المعرفة التنظيمية والتعلم المستمر من تكنولوجيا 
المعلومات وتطبيقات الأعمال فى الإنترنت. 

ولذلك يقع على عاتق القيادة الإدارية وبصورة خاصة فريق تطوير مشروع الإدارة 
الإلكترونيةء إدراك التأثيرات الجوهرية للثقافة التنظيمية فى عملية تخطيط وتطبيق نظم 
وآدوات تكنولوجيا المعلومات» وتأثير هذه التكنولوجيا فى القيم والتقاليد المشتركة للثقافة 
التنظيمية OT‏ وكلما كانت ثقافة المنظمة إيجابية فى موقفها من التكنولوجيا الرقمية 
ازداد رضا الأقراد عن أدوارهم فى المنظمة قبل قدوم هذه التكنولوجيا dary Ue sis‏ 
تطويرها وتطبيقها لتحسين الإنتاجية وجودة المنتجات والخدمات المقدمة للزبائن. 

إن الإدارة الإلكترونية هى بحق ثورة ثقافية Cultural Revolution‏ ' فى حياة 
المنظمة والعاملين فيها. ثورة فى الثقافة التنظيمية (ليس بالمعنى المعروف عن الثورة 
الثقافية الصينيةء حيث تم GÍ‏ المجتمع فى كهنوت الأيديولوجية الماركسية الشمولية)؛ 
وإنما ثورة بمعنى التغيير الجذرى والتحول الإستراتيجى قى التفكير الإدارى والممارسة 
الإداريةء والطريقة الأساسية التى تنفذ بها الأعمال والأنشطة الوظيفية فى المنظمة. تحول 
جذرى فى سرعة تنفيذ الأعمال مع فهم جديد للتغيير الذى يخلق الفرص الثمينة للمنظمة 
من أجل النمو وتعظيم الإيرادات وتلبية احتياجات الزبائن والاقتراب من توقعاتهم. 

إن التغيير الذى ننشده فى الثقافة التنظيمية لا يخلق عقبات وإنما يولد فرصا ويبسط 
الطريق أمام تطوير تاجح لنظم الإدارة الإلكترونية ضمن حسابات زمن الإنترنت Inter-‏ 
.net- Time‏ ولیس حساب التقويم العادى Calendar Time‏ الذى تجاوزه اقتصاد 
ls Gall‏ 35 )9 

ومن خلال التحول الجذرى لثقافة المنظمة تتحول منظمة الإدارة الإلكترونية من كينونة 
مستقلة بذاتها إلى كيان معولم متشابك متعاون مع شركاء الأعمال من منافسين» موزعين» 
مشتركينء موردين وغيرهم. 

ولهذا تحتاج المنظمات فى معظم الأحيان إلى مشروع إعادة هندسة إنسانية وإعادة 
هندسة ثقافية لا تلامس نظام القيم والتقاليد الإدارية وقواعد العمل المتبعة فى المنظمة 
فحسب» وإنما يجب أن 565 Cul‏ مكونات elis‏ عقل القيادة الإدارية المسؤولة أولاً وأخيراً 
عن مشروع الإدارة الإلكترونية. 
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۲-۲-۲-۷ الثقافة الإدارية العربية والإدارة الإلكترونية: 

كلمة ثقافة هى ترجمة لكلمة culture‏ الفرنسية التى تدل فى معناها الحقيقى على 
'فلاحة الأرض"» أما فى معناها المجازى فتدل أولاً على تنمية الملكات ali all‏ بواسطة 
التدريب والممارسة: كما Jai‏ على مجموع المعارف المكتسبة التى تمكن من تنمية ملكة النقد 
والذوق والحكم. وفى لسان العرب لابن منظور وردت لفظة الثقافة كمصدر بمعنى iall‏ 
وثقف الرجل ثقافة أى: صار حاذقًا خفيفًا. لكن الثقافة كما تفهم من هذا اللفظ فى 
الخطاب العربى القديم ليست هى الثقافة بمعناها فى اللغات الأوروبية بكيفية خاصة OY)‏ 
كما يختلف معنى الثقافة فى الخطاب العربى المعاصر عن معناها قى الخطاب العربى القديم. 

الثقافة العربية تعنى كل ما أنتجه العقل العربى والإسلامى من نظم معرفية (بيانء 
عرقان: برهان) OY‏ ومن فكر وتراث وحضارة تشكل مناط الشخصية العربية ومستودع 
قيمها ووعاء حكمتها وحقيقة هويتها الحضارية (A)‏ 

فى حين تشير الثقافة الإدارية العربية إلى مرجعية المدير العربى وهو يمارس الإدارة 
فى منظمات الأعمال أو المؤسسات العامة. 

المدير العربى وبغض النظر عن الجنسية والمجتمع المحلى يستدعى أدواته وأفكاره من 
وعاء الثقافة العربية باعتبارها ذاكرة جماعية مشتركة: بالإضافة إلى ثقافته العلمية 
المكتسبة وخبراته الشخصية وتأثير البيئة المباشرة. ومثلما تمارس المعارف والخبرات 
العلمية والعملية المكتسبة تآثيرها على pall‏ العربى كذلك تؤثر بدرجة كبيرة قيم الثقافة 
ا بصورة شعورية فى أحيان ولا شعورية فى أحيان أخرى. المدير العربى يقوم 
أيضا بتوظيف مقولات وآليات مختلف النظم المعرفية فى الثقافة العربية حسب diala‏ 
وحسب طبيعة ونوع القرارات التى يتخذها والمشاكل التى يريد حلها. 

على هذا الأساس يمكن القول إن هناك قسمات مشتركة للثقافة الإدارية العربيةء كما 
توجد محددات راسخة تؤثر فى عملية تطوير نظم الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية. 

من محددات الثقافة الإدارية العربية طابعها التقليدى المحافظ المرتبط بالبنى 
الاجتماعية والاقتصادية المتوارثة والتى تميل GAS‏ إلى التقليد والمحافظة على القديم. ومن 
ثم توفر الحوافز الذاتية القوية للمديرين والعاملين لمقاومة التغيير التنظيمى: ويخاصة إذا 
كان هذا التغيير تعبيرًا عن مشروع للتحديث ونقل التكنولوجيا Les)‏ فى ذلك تكنولوجيا 
المعلومات) وتطبيقها فى المنظمة. 
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الفصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية 


وقد يجد هؤلاء الأفراد أن قيمهم الثقافية والاجتماعية المبرمجة بصورة جماعية تختلف 
عن النسق الثقافى والافتراضات التى أفرزت هذه التكنولوجيا أو التى كانت ملهمة OU‏ 
وكلما كان الفارق شاسعاً بين Gall‏ المستقبلة والمضمون الاجتماعى والثقافى لتكنولوجيا 
المعلومات» ازدادت معوقات تطبيق وتطوير نظم وآدوات تكنولوجيا المعلومات فى منظمات 
الأعمال أو المؤسسات الاقتصادية والخدمية العاملة فى Gall‏ العربية. 

ولذلكء فإن من المهم معرفة القيم الثقافية التى تقود المديرين إلى مقاومة مشروعات نظم 
الإدارة الإلكترونية وما يرافقها من نماذج أعمال مبتكرة وأساليب عمل جديدة فى داخل 
المنظمةء ومع الزبائن والمستفيدين وشركاء الأعمال. وربما يكون مصدر هذه القيم ميل 
المدير العربى إلى تجنب المخاطرة وعدم التأكد من ناحية: والاتجاه نحو 'الفردية' فى 
ممارسة الإدارة وعند اتخاذ القرارات من ناحية أخرى. صحيح أن دراسة Hofstede‏ 
وضعت الأقطار العربية فى منتصف الطريق تقريبًا (من حيث الأوزان المعطاة) ما بين 
موقفين ونهايتين متباينتين فيما يخص بعد عدم التأكد وبعد الفردية 07 Y]‏ أن هناك 
دراسات أخرى تشير إلى وجود ميل قوى فى الإدارة العربية نحو تعزيز الأدوار الفردية 
وتجنب اتخاذ القرارات التى تخضع لظروف وحالات المخاطرة وعدم OY) SSG‏ 

ومن وجهة نظرنا فإن تحليل مظاهر ”الفردية" مقابل "الجماعية" وقبول عدم التأكد 
مقابل تجنبه والانخراط فى السلطة وقبولهاء بل وحتى التباهى فيها مقابل التحرر من 
السلطات الرسمية وغير الرسمية الموجودة فى بعض الثقافات الغربية - لا يمكن تعميمها 
أو حتى إسقاط معاييرها المتبعة فى قياس الظواهر الإدارية والثقافية على بيئة الإدارة 
العربية. فهذه الظواهر هى أكثر تعقيدا وتركيبا فى الثقافة الإدارية العربية» ومن ثم فإن 
من غير الممكن إطلاق صفة ”الفردية" أو "الجماعية على المدير العربى بهذا الإطلاق 
الصريح لعوامل واعتبارات كثيرة. 

من هذه العوامل وجود ظاهرة تحرك المدير العربى من جاذبية الدور القردى؛ دور الفرد 
والقائد الإدارى الناجح إلى التماهى فى القيم الاجتماعية التقليدية للجماعة التى ينتمى 
إليها والخضوع لضغوطها وقبول توجهاتها. ولذلك نجد أن المدير si‏ صانع القرار فى 
الإدارة العربية لا يستطيع أن يعمل بطريقة مستقلة عن العائلة والجماعة التى ينتمى إليها 
كما يحصل إلى حد ما فى الثقافات الإدارية الأخرى UP)‏ 


لكن من «goal Lab‏ توجد ظاهرة مختلفة يمكن أن توصف بشخصنة الإدارة adl‏ 


=  —— e 
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وشخصنة المنظمة التى يعمل فيها المدير (المهيمن). وتنسحب هذه الظاهرة إلى شخصنة 
أدوار المديرين عند تنفيذهم المهام والآنشطة المطلوبةء ويضورة خاصة اتخاذ القرارات. 

ولذلك نجد أنه بمجرد خروج المدير من المنظمة التى يقودها يعود كل شىء إلى وضعه 
السابق أو قد يتغير كل شىء. والتغير الذى نقصده هو بمعنى انبثاق فرص تتخلص من 
خلالها المنظمة من تقل المدير (المؤثر) الذى يطبع المنظمة بطابعه الخاص ويملامح 
Hahaba‏ 

وهكذا نرى أن كثيراً من مشروعات التحديث والتطوير فى مجالات الابتكار والإبداع 
الفكرى والتكنولوجى ترتبط بأشخاص المديرين والقادة الإداريين أكثر من ارتباطها يعمل 
مؤسساتى تنظيمى يستند إلى قاعدة قوية من العمل المنظم والهادف. 

بالإضافة إلى ما تقدم» يوجد نوع من الالتباس فى الثقافة العربية بخصوص العلاقة 
مع الزمن فى أبعاده الأساسية: الماضىء الحاضر والمستقيل. حيث لا يزال التوجه نحو 
المستقبل ضعيفا بالمقارنة مع قوة التعلق بالماضىء مما يؤثر فى استعداد المدير العربى 
لقبول التجدد والتغيير UT‏ فى نظم الإدارة ونماذج الأعمال وأساليب تنفيذ الأنشطة 
والعمليات الموجهة للزبائن فى داخل وخارج المنظمة. 

كما يرتبط هذا الاستعداد بمستوى رقى ثقافة الحوار والانفتاح وقبول الرأى الآخر لدى 
المديرين» ودرجة قبولهم للحقائق gll‏ والتعامل Lyre‏ بروح موضوعية من دون تحيز 
وانفعال. أى: بمعنى الارتباط بالواقع الإدارى وفهم هذا الواقع من دون التعالى cale‏ بل 
تحليل مكوناته وعناصره من أجل تغييره ضمن إطار عمل مبرمج يهدف إلى بناء معمار 
جديد لأنشطة الآعمال. 

وهنا يجب أن تكون الثقافة الإدارية قوية فى تزويد أبنائها بأدوات التفكير الخلاق الذى 
يستند إلى منهج جديد ورؤيا مبتكرة لفرص الأعمال الحالية والمنبثقة والمتوقعة. وفى نفس 
السياقء تقدم الثقافة الإدارية القوية لأيناتها بصفة عامة وللمديرين على وجه التحديد 
ادوات التمييز بين الممكنات الذهنية والممكنات الواقعية التى تقع ضمن إطارها وفى 
حدودها مشروعات تطوير وتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية. 


۳-۲-۷ المحددات الاجتماعية والاقتصادية: 


إن التحول إلى الإدارة الإلكترونية هو جزء من مشروع الاندماج فى اقتصاد المعلومات 
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القصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى iil‏ العربية 
الع اا اا س Sn‏ 


والمعرفة وخطوة مهمة فى طريق بناء مجتمع المعلومات. بمعنى آخرء يرافق صعود 
تكنولوجيا المعلومات فى المجتمع ظهور قوى محفزة لأفكار مثل: التقدم «Progress‏ 
التنظيم العقلانى للمجتمع Rational Organization of Society‏ وتطوير مؤسسات 
العمل «all‏ وتحسين معايير المعيشة وشفافية المعلومات إلى غير ذلك من الأفكار 
والسياسات الجديدة التى تسعى إلى السيطرة بطريقة وبأخرى على مظاهر التعقيد فى 
aal‏ الاجتماعية والإنساتنة UU‏ 


ومع صعود هذه الأفكار وبروز قوى جديدة ووظائف جديدة تتغير التشكيلات الاجتماعية 
لواكبة التكنولوجيا والمناخ المتغير للمعرفة. ويحصل هذا على مستوى المجتمع وعلى 
مستوى المنظمات أيضًا. فالمنظمات الخاصة والعامة تبحث عن طريق لتحديث أو لمواكبة 
التطور النوعى فى المعرفة JS‏ أبعادهاء بما فى ذلك المعرفة بتكنولوجيا المعلومات» كما 
تسعى إلى تعلم طرق جديدة لعمل الأشياء وتحقيق الإنجاز A)‏ 

ويسبب المضمون الاجتماعى الاقتصادى للادارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات فإن 
هذه النظم الحاسوبية المتكاملة لا يمكن تطويرها أو تطبيقها فى فراغ» وإنما فى وسط بيئة 
اجتماعية واقتصادية: ومن ثم فإن النجاح المنشود للادارة الإلكترونية لا يمكن أن يتحقق 
VI‏ فى وسط بيئة اجتماعية واقتصادية ملائمة حاضنة للمعرفة والتكنولوجيا الجديدة. 

ضمن هذا السياق يمكن القول إن البيئة الاجتماعية والاقتصادية العربية قد تفرز قوى 
مقاومة لمشروعات مثل: الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية وغيرها بسبب قصور 
الهيكل الاجتماعى وضعف التنمية الاجتماعية والاقتصادية» حتى مع التقدم المهم الذى 
قطعته بعض الأقطار العربية. ولذلك فإن من الضرورى أن يكون لدى فريق نظم الإدارة 
الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات هوية "المشروع' CO‏ التى يجب أن تنتج عن طريق 
المشاركة الفاعلة والجماعيةء وذلك فى سياق العمل من أجل تغيير المنظمة والمجتمع من 
خلال نظم الإدارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

فإذا كانت النظرة إلى الإدارة الإلكترونية تتجاوز بعد التكنولوجياء وإذا اكتسبت هذه 
الإدارة هوية جديدة باعتبارها مشروعًا للمنظمة فإن فرص النجاح على مستوى المنظمة 
والمجتمع ستكون كبيرة وواضحة LAs‏ وفى واقع الأمر ترتبط مشروعات تكنولوجيا 
المعلومات بالتنمية الاجتماعية والاقتصادية: ويظهور أنماط جديدة من الجماعات 
والتشكيلات الاجتماعية التى تقود عملية الانتقال إلى مجتمع المعلومات. صحيح أن هذه 
العملية تتطلب Óig‏ طويلاً فى الأقطار العربية بسبب البنى الاجتماعية التقليدية والتخلف 
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الاقتصادى» YI‏ أن هذا المسار التاريخى لا بد من اجتيازه للوصول إلى مجتمع المعلومات 
والمعرفة وإلى النموذج الحضارى المنشود. 

ail‏ حققت الثورة الصناعية مجتمع الحداثة فى الغرب» وفى alle‏ اليوم تساهم ثورة تكنولوجيا 
الذى يشير إلى تحول المجتمعات الغربية المتقدمة إلى مجتمعات شبكية تستند على المعرفة. 

ضمن نفس السياق تمارس الثورة المعلوماتية فى المجتمع العربى دور القوة المحفزة 
للتحديث والتطوير والتنمية الشاملة والمستدامة. بشرط أن تتجاوز تجارب التنمية العربية 
أزمة الحداثة الغربية التى تظهر فى هيمنة العوامل والاعتبارات المادية (النفعية) والمصالح 
الاقتصادية وهبوط القيم الاجتماعية GA,‏ والأخلاقية OY)‏ 


هذا يعنى أن استخدام أدوات الثورة المعلوماتية (تكنولوجيا معلومات: نظم إدارة 
إلكترونيةء تجارة إلكترونيةء وأعمال إلكترونية) من أجل تحقيق التغيير الاجتماعى والتنمية 
الاقتصاديةء يجب أن يكون متوازيًا مع جهود إعادة بناء المجتمع على أسس متينة وأبعاد 
ثقافية وأخلاقية وحضارية متكاملة. ودون هذا المدخل المتوازن والمتكامل والمتعدد الأبعاد 
ستدفع تكنولوجيا المعلومات الدول النامية (والأقطار العربية التى تقع فى دائرة الدول 
النامية) إلى مرحلة من التغيرات الجذرية غير المحسويةء والتى قد تجلب معها تحديات 
كثيرة وفرصًا قليلة U^)‏ وفى النتيجة ستكون مساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
ومشروعات الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية فى عملية التنمية والتحديث ضعيقًا 
ومحدودا من حيث التأثير والدور والعائد على رأس JUI‏ المستثمر. 

إن ممارسة التغيير ومغزاه الحقيقى تغيير نموذج الأعمال فى المنظمة أو ركيزة نشاط 
المنظمة من خلال تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية إنما يعنى موافقة العديد من الجماعات 
القوية old‏ المصلحة داخل وخارج المنظمة:؛ بالإضافة إلى وجود قبول اجتماعى ودعم 
مياشر من قبل الإدارات التى تقود عملية التنمية الاجتماعية والاقتصادية ON)‏ 


على مستوى المحددات الاقتصادية التى تعيق تطور الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
العربية ومن دون الدخول فى مناقشة المشكلات الهيكلية للاقتصاديات العربية (التى تخرج 
عن موضوع وأهداف الكتاب)» يمكن القول إن من أهم المحددات الاقتصادية هو ضعف 
التبآدلات التجتازية بين الدول الغربية ومع العالم الخارجى (ياستثناء وارد الظييغية 
كالنفط والمعادن). 


f1^‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


القصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإنكترونية فى البيئة العربية 
ب — T‏ 


إن صادرات العالم العربى محدودة للغاية والقيمة المضافة فى الصناعات العربية 
محدودة أيضًا. إن ضعف القاعدة الصناعية وغياب التكامل الاقتصادى العربى؛ وعدم 
دخول العالم العربى بقوة فى صناعات التكنولوجيا LIL‏ باستثناء محاولات جادة فى 
بعض الأقطار العربية لتطوير صناعة البرمجيات وخدمات تكنولوجيا المعلومات - لا يساعد 
is‏ فى تطوير وتطبيق مشروعات الإدارة الإلكترونية. 

إن الصناعات العربية لا تزال صناعات تقليدية فى معظمهاء وليست صناعات معرفة 
تتطلب استخدامًا كثيقًا لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات» كما أن انتشار الأنشطة 
الإلكتروتية من نوع التتخارة الإلكترونية الأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية لا يزال 
محدودًا Éag‏ فى الأقطار العربية» حتى إذا أخذنا بنظر الاعتبار التقدم الذى حصل فى 
دول الخليج العربى Lall)‏ العربية السعودية؛ Uys‏ الإمارات العربية المتحدة: الكويت؛ 
البحرين» قطر) وفى الأردن» مصرء ولبنان. لكن من ناحية آخرى Y‏ يزال حجم im‏ 
الإلكترونية فى مجمل الدول النامية (يما فى ذلك العالم العربى) لم يتجاوز فى عام ٠5‏ 
(Z E‏ من حجم التجارة الإلكترونية العالمية ly‏ تتحسن النسبة كثيرا d‏ 
٦‏ حسب التقديرات الموضوعة M‏ 

وبالمقابل فإن تطور قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتحرك السريع نحو تطبيق 
مشروعات الإدارة الإلكترونيةء الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية فى الأقطار العربية 
سيؤدى بالتأكيد إلى تعزيز النمو الاقتصادى» وتحسين الإنتاجيةء وجودة المنتجات 
والخدمات: وتوفير فرص عمل جديدة: وتوسيع دائرة المعارف» وتشجيع التبادل 
الاجتماعى» وتحفيز النشاط الاقتصادى الذى سيؤثر إيجابيا فى مستوى معيشة الفرد 
والمجتمءلا"). 

وإذا أحسنت الدول العربية صياغة وتفعيل إستراتيجيات معلوماتية على مستوى الإدارة 
الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية» وتطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات والاستثمار فى صناعة البرامجيات وخدمات تكنولوجيا المعلومات» سيكون لدى 
هذه الدول وسائل فعالة فى عملية التنمية الشاملة والمستدامة» وسوف تتحول هذه الوسائل 
إلى قوى محركة للقطاعات الاقتصادية الأخرى» ويصورة خاصة قطاعات الصناعة 
الزراعة. الخدمات: التجارة بالإضافة إلى دورها الحيوى المباشر فى تحسين وتطوير 
خدمات التعليم والصحة: JS‏ ما يتعلق برقع مستوى حياة الأفراد وتحسين رفاهية 


المجتمع. 
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محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى ALLE‏ العربية الفصل السابع 
Y-V‏ فرص نجاح تطبيق الادارة الالكترونية فى البينة العربية: 

بغض النظر عن محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيئة العربية والتى لا تقتصر 
بطبيعة JUI‏ على البيئة العربية دون غيرهاء فإن فرص نجاح إستراتيجيات تطوير نظم 
الإدارة الإلكترونية ممكنة فى حالة توافر التزام جدى ويرامج تنموية لتحقيق التكامل بين 
الجانب التقليدى (المادى) والرقمى للاقتصاديات العربيةء والإدارات الحكومية على المستوى 
(الوطنى)ء والتزام إدارات المنظمات والمؤسسات بتلبية متطلبات الاندماج فى أنشطة 
الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية على مستوى (مشروعات الأعمال) ". 

بعبارة آخرى» إن ما تحتاجه الأقطار العربية هو صياغة وتطبيق إستراتيجيات تنمية 
معلوماتية طموحة فى ميادين مختلفة من أهمها: الاستثمار فى تطوير البنية الأساسية 
لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات: تطوير قطاع delice‏ البرمجيات وخدمات تكنولوجيا 
المعلومات» تطبيق مشروعات الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونيةء تحفيز المنظمات 
الخاصة والعامة للتحول إلى آنشطة الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونيةء والعمل من 
أجل نشر وترسيخ الثقافة الإلكترونية بين آفراد المجتمع. 

فضلاً عن wld‏ ترتبط فرص نجاح إستراتيجيات تطوير وتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية 
فى البيئة العربية بنجاح الأقطار العربية فى إدارة التنمية الاجتماعية والاقتصادية 
والثقافية الشاملة والمستدامةء وفى تحقيق أهدافها المرحلية والإستراتيجيةء ويخاصة بناء 
مجتمع واقتصاد المعلومات والمعرفة. 

من Gab‏ آخرىء» لا بد من القول فى هذا السياق أن بناء مجتمع واقتصاد المعلومات 
والمعرفة فى العالم العربى لا يمكن أن يتحقق مع استمرار وجود (Vo)‏ مليون أمى من 
البالغينء و( (V.‏ ملايين طفل فى سن التعليم غير ملتحقين بالمدارس. ومع وجود فجوة 
كبيرة بين مخرجات النظم التعليمية واحتياجات سوق العمل إلى جانب معدلات الاستثمار 
الضئيلة فى البحث والتطوير التى لا تتجاوز (ه. )/٠‏ من الناتج القومى الإجمالى: أى: 
Jii‏ من ربع المتوسط العالمى. ومع وجود معدلات عالية للبطالة تبلغ بالمتوسط فى الأقطار 
العربية )7/١١(‏ وهى من أعلى النسب فى العالم كما لا تزال يعض الاقتصاديات العربية 
تعتمد على النفط الذى يشكل (ZV)‏ من الصادرات» فى حين يقل دخل (Y)‏ من 
السكان من العالم العربى عن دولارين ("". 


إن بناء مجتمع واقتصاد المعلومات يتطلب السعى الجاد والمنظم فى تطبيق مشروعات 
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الفصل السابع محددات تطبيق الإدارة الإلكترونية فى البيتة العربية 
eee‏ پپپ پپپ پڪ 


الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والاستثمار فى مجال تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات» كما يتطلب وضع إستراتيجيات وطنية تحقق التكامل بين استيعاب المعرفة 
واكتسابها ونشرهاء وذلك من أجل إيجاد حلقات تكامل وارتباط عضوى بين نظم التعليم 
فى كل مراحله ونظم التدريب من ناحية واحتياجات سوق العمل المحلى فى القطاعين العام 
والخاص وسوق العمل العالمى من ناحية أخرى. بالإضافة إلى ضرورة إيجاد صلات تربط 
مراكز البحوث والجامعات والمفكرين والباحثين ومحللى الإستراتيجيات والسياسات مع 
صانعى السياسة وصانعى القرارات فى الأقطار العربية. 

على أى Sle‏ ورغم وجود هذه المؤشرات فإن شواهد التقدم فى مجال التنمية 
المعلوماتية فى بعض الأقطار العربية واضحة للعيان ومعروفة على المستوى العالمى. نذكر 
مثلاً أن دولة الإمارات العريية المتحدة حسب مؤشر مجتمع المعلومات لعام ٠٠٠٠١‏ هى 
أفضل Uys‏ عربيةء وقد احتلت المرتبة YE‏ من بين جميع دول العالم» ومن المتوقع أن يتحسن 
موقعها إلى المرتبة ١٠ء‏ وجاعت المملكة العربية السعودية فى المرتبة EV‏ والمملكة الأردنية 
الهاشمية فى المرتية EA‏ وجمهورية عر العربية فى المرتية AY ae‏ 

وإلى جانب هذه الدول توجد أقطار عربية رائدة على المستوى الإقليمى مثل: الكويت. 
البحرين: لبنان: قطرء كما توجد شواهد أخرى على النجاح الإلكترونى الذى حققته 
laced‏ ونتطفات ales Goa,‏ فى allall‏ العريى Uo).‏ 

نستنتج مما تقدم أن التطبيق الناجح لأنشطة الأعمال الإلكترونية (الإدارة الإلكترونية, 
الأعمال الإلكترونيةء الحكومة الإلكترونية؛ والتجارة الإلكترونية) هو أمر ممكن بدليل وجود 
شواهد حية على النجاح الذى حققته بعض التجارب العربية (كما وردت فى الفصل 
(all‏ لكنه أيضًا مهمة غير سهلة كما يعتقد البعضء وبخاصة إذا كانت متطلبات 
النجاح تتجاوز المحددات التى ذكرناها فى المباحث السابقة (المحددات التكنولوجيةء 
الثقافية: الاقتصادية والاجتماعية) إلى مشكلات برامج التنمية العربية» ومستوى نجاح 
الإدارات فى تذليل التحديات التى تواجه برامج التحول إلى أنشطة الأعمال الإلكترونية على 
مستوى تهيئة الموارد البشريةء الموارد المالية والتكنولوجيا التى تحتاجها هذه البرامج ON)‏ 

باختصارء يمكن تحديد أهم مستلزمات نجاح مشروعات الإدارة الإلكترونية فى البيئة 
العربية بما يلى: 
-١‏ تطوير إستراتيجية تنمية معلوماتية عربية للتحول إلى اقتصاد المعلومات والمعرفة. 
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محددات تطبيق الإدارة الإلكتروتية فى البيئة العربية الفصل السابع 
mRL————————————————————————‏ 


-Y‏ إعادة هيكلة البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات وشيكات الاتصالات» وتشمل البنية 
الأساسية كلاً من البنية التقنية والمعلوماتية. وتضم هذه البنية الموارد البشرية التى 
تعمل فى حقل المعرفة والمعلومات. 

-Y‏ إعادة هندسة إستراتيجيات التعليم فى العالم العربى لكى تستطيع مواكبة الفرص 
الثمينة التى تنبثق عن اقتصاد المعرفةء وفى مقدمتها بناء القوة الحضارية من خلال 
الابتكار العلمى الفكرى والإبداع الثقافى والحضارى. 

-٤‏ توفير البيئة القانونية والتشريعية للادارة الإلكترونيةء الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية. 
إن الهيكل القانونى والتشريعى الحالى فى بعض الأقطار العربية لا يلبى احتياجات 

ومتطلبات العمل الإلكترونى. 
صحيح أن هناك Las lige‏ لمعالجة هذا الموضوع فى بعض الأقطار العربية التى 

تسعى إلى تطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات» YI‏ أن تطوير البنية القانونية والتشريعية لا 

يتم بصورة متكاملة وشاملة ولا من خلال منظومة واحدة: وإنما يسود ghis‏ التشريعات 

المبتورة والحلول والتدابير الجزئية OY)‏ 

ه- إعادة هندسة الأعمال باستخدام تكنولوجيا المعلومات فى كل المنظمات ومؤسسات 
الأعمال الخاصة والعامة فى أقطار العالم العربى. 

1- وضع خطط عمل لتقليص الفجوة الرقمية العربية بين الأقطار العربية وفى داخل كل 
قطر عربى. 
هذه المستلزمات المهمة لتطبيق نظم الإدارة الإلكترونية تمثل برامج عمل طموحة لوضع 

العالم العربى كما يستحق فى قلب الثورة المعلوماتية المعولةء كما تعتبر مداخل أساسية 

للاندماج مع العالم الرقمى واقتصاد المعرفة. ولا نظن أن هناك من خيار آخر سوى التقدم 
بثبات على طريق النهضة والتنمية الحضارية التى تستند فى هذه الألفية إلى المعرفة 

باعتبارها قوةء والقوة باعتبارها معرفة. 
lal là coils‏ العال ع العربى فرصة Rat‏ لواكية عتصر المعرقة فالمقونات à gia‏ 

والدول العربية تمتلك عددا كبيرا من القوى العاملة المؤهلة والمدربةء ولديها من خيرة 

الباحثين والعلماء. حتى إن بعض أفضل العقول العلمية التى تستعين بها الشركات العالمية 
هى عقول عربية. ومع استمرار عمليات الإصلاح والتنمية والتعاون فإن الأمل كبير بن 
يكون للعالم العربى مكانة مؤثرة بين التكتلات الدولية من أجل النمو والتقدم ومواكبة 

التطورات الاقتصادية والتكنولوجية المتسارعة فى القرن الحادى والعشرين AA)‏ 
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الفصل الثامن 
تجارب رائدة فى الادارة الالكترونية 


الفصل الثامن جارب Ball;‏ فى الإدارة الإلكترونية 


توجد تجارب رائدة وناجحة فى تطبيق مشروعات الإدارة الإلكترونية: وإذا كان من 
المستحيل دراسة وشرح هذه التجارب بصورة مفصلة فإن من المفيد حقا تقديم عرض 
موجز لأيرز ملامحها وأميز قسماتهاء وهذا ما تسعى إليه المباحث القادمة التى سوف 
تتناول التجرية الأمريكية (إستراتيجية الحكومة الإلكترونية فى الولايات المتحدة الأمريكية)ء 
التجرية الإيرلندية (الإدارة الإلكترونية والتحول إلى اقتصاد المعرفة): وتجربة سنغافورة 
(الإدارة الإلكترونية فى الجزيرة الذكية). 

إلى جانب تجارب إلكترونية عربية حيث تم اختيار مشروع الحكومة الإلكترونية فى 
الآردن: التجربة المصرية (مركز دعم القرار والمعلومات)؛ وتجربة دولة الإمارات العربية 
المتحدة (التحول إلى الإدارة الإلكترونية واقتصاد (Ball‏ وينتهى الفصل بتخصيص 
مبحث لدراسة وتحليل عوامل النجاح الجوهرية لمشروعات الإدارة الإلكترونية. 


١-6‏ التجربة الأمريكية (إستراتيجية الحكومة الالكترونية فى 

الولايات المتحدة الأمريكية): 

تعتبر الحكومة الفيدرالية الأمريكية تركيبة هائلة من منظمات كبيرة وممتدة إلى 
مساحات واسعة ودقيقة من الأنشطة. والحكومة الفيدرالية الأمريكية هى بحق أكبر منظمة 
بيروقراطية فى العالم» حيث يعمل بها (Y. V)‏ مليون موظف مدنىء و(٠٠۸)‏ آلف عامل 
بريدء بالإضافة إلى (V. A)‏ مليون يعملون فى القطاع العسكرى. وبهذا يكون aae‏ العاملين 
فى الحكومة أكثر من سبعة أمثال عدد العاملين فى أكبر شركة أمريكية. وتبلغ الميزانية 
الفيدرالية حوالى )١.5(‏ تريليون: أى: أكبر من إجمالى الناتج القومى لالمانيا ثالث أكبر 
قوة اقتصادية فى العالم © وبلغت نفقات تكنولوجيا المعلومات على المستوى الفيدرالى 
أكثر من (£A)‏ بليون دولار فى سنة ۰۲۰۰۲ و (OV)‏ بليون دولار فى سنة Y Y‏ مما يعتى 
توفر البنية التقنية التحتية والمعلوماتية لتطوير وتطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية A)‏ 


الرؤية الاستراتيجية: 
تستند الرؤية الإستراتيجية لمشروع الحكومة الإلكترونية إلى ثلاثة مبادئ أساسية هى: 


-١‏ نقل الحكومة الفيدرالية من البناء المركزى البيروقراطى إلى البناء التنظيمى الممركز 
حول المواطن .Citizen-Centered, not Bureaucracy‏ 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 


۲- تعزيز اتجاه الأداء الحكومى نحو تحقيق النتائج -Results-Oriented‏ 
—Y‏ التحفيز النشط للابتكار على أساس السوق Market-Based Activity Promoting‏ 


.U) Innovation 


الاستراتيجية :The Strategy‏ 
ولتطبيق هذه الرؤية تم تشكيل 353 مهام Task Force‏ لصياغة وتطبيق إستراتيجية 
تطوير الحكومة الفيدرالية الإلكترونية من خلال عدد كبير من المبادرات الإلكترونية والبرامج 
التى يتكون منها مشروع الحكومة الإلكترونية. وتتولى قوة المهام رسم خارطة طريق 
لتنفيذ المبادرات الإلكترونية والبرامج التى تشكل بمجموعها مشروع تطوير الحكومة 

الفيدرالية الإلكترونية. 

وتتضمن إستراتيجية الحكوفة الإلكترونية الأبعاد التالية: 
-١‏ تبسيط توزيع الخدمات إلى المواطنين. 
-Y‏ إزالة البيروقراطية الحكومية (بالمعنى السلبى للبيروقراطية). 

AI aad SYS gl Jae auus -Y 
تخفيض تكاليف العمل الإدارى وتحقيق سرعة فائقة فى أنشطة الحكومة وضمان‎ -٤ 

الاستجانة السريعة لاحتياجات المواطثين A)‏ 
وقد تم بناء الخدمات الإلكترونية الموزعة فى مشروع الحكومة الفيدرالية الإلكترونية على 
المستوبات WIG‏ 
الحكومية الفورية وبناء خطوط رئيسية للأعمال (التعليمات الحكومية: التنمية 
الاجتماعيةء التجارةء الترخيصء القروض والمنح» إدارة الكوارث والأزمات). 
eg tice —Y‏ الخكومةت- الخقومة Jitas (GIG‏ الشاركة والمعلومنات. SESS Sy‏ 
الفيدرالية واختصار الروتين الإدارى» cling‏ خطوط أعمال رئيسية لإنتاج وتوزيع 
الخدمات us SS‏ الوكالآت 85215 الحكومرة: 


fyi‏ الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية 
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فورية إلى الأعمال ودعم الأنشطة الاقتصادية والتجارة وتقديم القروض والمنح 

والتسهدلات الموجهة للأعمال )9( 

إن الحاجة إلى تنفيذ مشروع الحكومة الفيدرالية الإلكترونية ذو خصوصية مختلفة 
بصورة جذرية عن طبيعة وآهداف وإستراتيجيات تطوير مشروعات الحكومة الإلكترونية 
فى تجارب أخرى. 

فالمشكلة الجوهرية فى الولايات المتحدة الأمريكية ليس فى تدنى مستوى استخدام 
تكنولوجيا المعلومات والإنترنت» وإنما فى عدم وجود معمار متكامل لأعمال وكالات وأجهزة 
الحكومة الفيدرالية الأمريكية. فمثلاً يوجد فى الوقت الخالى أكثر من Yo‏ مليؤن صفحة 
ويب فيدرالية متاحة فى (VY)‏ ألف موقع ويب فيدرالى: ناهيك عن نظم وآدوات تكنولوجيا 
Las lal‏ والشبكات المستخدمة يضوزة مكثقة فى آجهزة ووكالات وهيتات الإدارة 
الأمريكية. 

فالمشكلة إذن ليست فى عدم وجود تقنيات ملعوماتيةء وإنما فى افتقار الإدارة الأمريكية 
إلى الكفاءة والفعالية فى استخدام هذه التقنيات أولاً. وفى تحقيق التعاضد البنيوى 
والتكامل التقنى والتنظيمى فى نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات التى تستند فى بعض 
أنواعها إلى نظم تشغيل مختلفة وقواعد انطلاق تقنية متفاوتة فى مستوى وجودة 
التكنولوجيا التى تستخدمها !'). ومن ثم فإن من أهم القوى المحفزة لمشروع تطوير 
الحكومة القيدرالية الإلكترونية ما يلى AY‏ 

:Program Performance مشكلة تحديد مستوى أداء البرنامج‎ -١ 

تستند عملية تقييم نظم تكنولوجيا المعلومات فى وكالات الإدارة الأمريكية إلى معايير 
مرتبطة بقدرة هذه النظم على خدمة أنشطة الوكالات واحتياجاتها الداخلية» وليس على 
مستوى الأداء والدعم المقدم للمستفيدين. 

‘Technology Leverage إدارة التكنولوجيا‎ -Y 

تستخدم وكالات الإدارة الأمريكية تكنولوجيا المعلومات لأتمتة العمليات بدلاً من ابتكار 
حلول كفوّة وفعالة مثل الحلول التى تقدم الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية وغيرها. 

:Islands of Automation جزر مستقلة للأتمتة‎ -Y 

اهتمت معظم الوكالات الحكومية بأتمتة أو حوسبة العمليات الداخلية من خلال شراء 
نظم محوسبة تقدم Vole‏ جاهزة من دون الاهتمام بموضوع التكامل البنيوى والوظيفى 


الإدارة الإلكترونية alils‏ تطبيقاتها العربية AAA‏ 
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بين هذه النظم والنظم الأخرى الموجودة فى داخل المؤسسة أو فى الوكالات الأخرى» مما 
خلق نوعًا من الجزر التكنولوجية المستقلة بنفسها وبوظائفها. وبالنتيجة فشلت هذه 
الإدارات قى بناء نقاط خدمة بسيطة ومتكاملة. 

:Resistance to Change مشكلة مقاومة التغيير‎ —f 

أفرزت الثقافة التقليدية للإدارات الأمريكية بيروقراطية مقاومة للتغيير والابتكار 
التكنولوجى: فبدلاً من الاهتمام بإعادة هندسة الأعمال الإدارية باستخدام تكنولوجيا 
المعلومات تركز الإدارات على مهام إعداد الميزانيات والأنشطة التشغيلية اليومية. 


فى هذا السياق يمكن أن نستنتج أن المشكلات التى تواجه عملية تطوير الإدارة 
الإلكترونية» سواء على صعيد تنفيذ مشروع الحكومة الفيدرالية الإلكترونية أو تطوير 
الإدارة الإلكترونية فى الأعمال - تختلف كما ذكرنا آنقا عن مشكلات أقطار العالم المختلفة 
الأخرى. فإذا كانت معظم أقطار العالم حديثة العهد باستخدام تكنولوجيا المعلومات 
والإنترنت وشبكات الاتصال الأخرىء فإن هذا النوع من المشكلات ليس له تأثير جوهرى 
فى نجاح التجربة الأمريكية فى تخطيط وتنفيذ مشروعات الإدارة الإلكترونية: وفى مقدمتها 
برنامج الحكومة الفيدرالية الإلكترونية. فإذا أخذنا بنظر الاعتبار مؤشرات تكنولوجيا 
aad ES IINE ERU‏ أن IYI‏ الأمريكية كنا gh‏ مروف CALS‏ 
من أوائل من استخدم تكنولوجيا الحاسوب فى التطبيقات المدنية والعسكرية منذ الحرب 
العالمية الثانية وحتى الوقت الحاضر. 

لذلك فإن جهود الإدارة الأمريكية تنصب أصلاً فى سياق تحديث الإدارة وإعادة هندسة 
العمل الإدارى كجزء من مشروع إستراتيجى ريما تصح تسميته بمشروع الألفية الثالثة, 
وهو «Us‏ الطريق السريع للمعلومات Information Highways‏ حيث يستطيع الناس 
التواصل وتبادل البيانات والمعلومات والصور من منازلهم أو خارج منازلهم وياستخدام 
desis LL‏ فن 354 SV Lect‏ اللكمفمنة Load My‏ واللحمولة: :وق in.‏ الؤلايات 
المتحدة الأمريكية نجاحًا كبيرًا فى بناء مجتمع المعلومات الإلكترونى؛ حيث نجد أن خمس 
المنازل التى تبلغ )2١(‏ مليون منزل ترتبط HL‏ ويوجد (T+)‏ مليون أمريكى لديهم 
إمكانيات الدخول إلى الإنترنت من شبكات المدارسء الجامعات وأماكن العلم. أى: يوجد 
ما يقارب ما بين (V--0-)‏ مليون أمريكى مرتيط بشبكة الإنترنت إلى جانب وجود (4S)‏ 
من مستخدمى الإنترنت يقومون بشراء منتجاتهم وخدماتهم بصورة دورية عن طريق الويب 
Web‏ فقط ^( 
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وتبقى مشروعات الإدارة الإلكترونية والطريق السريع للمعلومات من أكثر البرامج 
الإستراتيجية تكلفة فى العالم لأسباب عديدة» تقف فى مقدمتها المبالغ الباهضة التى 
تاها ab Gans oles all oie‏ كتين الحم lis dahl‏ عن هيت EPE EA‏ 
وكثافة GIL,‏ وتنوعهم. 


Y-A‏ التجربة الايرلندية: الادارة الالكترونية والتحول إلى اقتصاد المعرفة: 

تعتبر التجرية الإيرلندية قصة نجاح باهرة فى مجال التحول إلى الإدارة الإلكترونية 
واقتصاد المعرفة الذى تحركه صناعة البرامج وخدمات تكنولوجيا المعلومات والأعمال 
الإلكترونية. 

على مستوى صناعة البرامج الإيرلندية تبلغ قيمة هذه الصناعة حوالى (V. Y)‏ بليون دولار 
(A. -)J‏ شركة برامج وتكنولوجيا معلومات تتوجه بأنشطتها نحو التصديرء ويمعدل نمو 
سنوى يصل إلى (ZY)‏ ومن المتوقع استمرار هذا المعدل فى الوقت الحالى. ويذلك تعتير 
إيرلندا آكبر دولة مصدرة للبرامج فى العالم» ويخاصة فى المجالات الرئيسية لتوليد الدخل 
فى قطاع البرامج» وهى برامج خدمات الإدارة الإلكترونيةء الاتصالات والتجارة الإلكترونية!؟). 

قصة نجاح إيرلندا فى تطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتى أدت 
بالنتيجة إلى ظهور تطبيقات مبتكرة فى مجال الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية 
كانت مفاجأة كبيرة للمهتمين فى هذا المجال. فلم يتوقع أحد أن تكون إيرلندا بالذات بلدا 
مرشحا لتحقيق هذا النجاح. فهى قبل كل شئ بلد صغير بموقع جغرافى غير مؤثر إلى 
حد ماء وهى بعيدة عن المراكز الأوروبية للتجارة؛ ومع ذلك استطاعت أن تحقق نجاحًا 
باهرا فى مجال صناعة تكنولوجيا المعلومات» Sly‏ تحقق لنفسها حزمة متكاملة من عناصر 
المئذة التناقسية المؤكدة O°)‏ 

وإذا أضفنا قطاع الاتصالات إلى قطاع تكنولوجيا المعلومات سنجد أن فى إيرلندا 
(Ve ٠٠ )‏ شخص يعملون فى (AA-)‏ شركة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات بزيادة 
كبيرة عن عام ۱۹۹۳ء San‏ كان هناك EV...‏ عامل. 

وقد وصلت الصادرات الإجمالية لهذا القطاع (ICT)‏ إلى (VV)‏ بليون يورو فى سنة 
Y A‏ وتمثل نسبة (7YY)‏ من إجمالى الصادرات الإيرلندية» فى حبن نمت الصادرات 
بنسبة (ZYY)‏ للقترة ما بين ۱۹۹۳ و ٠٠٠٠ء‏ وكانت مخرجات قطاع تكنولوجيا المعلومات 
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والاتصالات من السلع والخدمات تساوئ (V1)‏ من GDP‏ لإيرلندا فى YR‏ 
بزيادة قدرها (/VA)‏ للفترة ما بين ۲..۱-۱۹۹۳ UU‏ 

وكان للسياسات الحكومية أثر كبير فى تحفيز عملية تطوير ثقافة المبادرة وتطوير 
سياسات ديناميكية باتجاه دعم أنشطة الأعمال الإلكترونيةء وتشجيع البحوث وجهود 
تطوير Gil‏ التحتية التقنية للاتصالات والمعلومات. 

وقد نجحت الحكومة الإيرلندية فى تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية وفى تطبيق نظم 
وتقنيات الإدارة الإلكتروثيةء مما ساعد على تكوين بيئة إلكترونية مناسبة للاستثمار والعمل 
المنتج. وقد ظهرت ثمار الجهود المكثفة فى تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية فى صورة 
التجمعات العملاقة لشركات تكنولوجيا المعلؤمات والاتصالات التى شكلت فيما بينها 
lS «5 Clusters aile‏ ومشروعات موؤعة Gal do‏ لكذها متزائلة ومد اخ [giis Laid‏ 
بحكم عملياتها المكملة لبعضها البعض الآخرء ولتجانس وتكامل حقل الأنشطة الجوهرية 
التى تقوم بتنفيذها. 

وقد أصيحت عناقيد شركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وبيوت الخيرة البرامجية 
التى ترتبط بأداوت وتقنيات الإدارة الإلكترونية عنصراً مركزيًا فى سياسة الحكومة 
الإلكترونية للتحول إلى الاقتصاد الرقمى وبناء مجتمع المعرفة OY‏ 

فمن خلال نظم الإدارة الإلكترونية تم ربط مكونات عناقيد التكنولوجيا التى تضم 
شركات منتجات أو خدمات نهائية End-Products or Services Companies‏ موردو 
مدخلات «Suppliers of Inputs‏ شركات وصناعات زات علاقة Companies Related‏ 
5 : قنوات التوزيع/ الزبائن «Channels/ Customers‏ مؤسسات abill‏ 
والتدريب» مراكز المعلومات: ومراكز البحوث والتطوير وغيرها. 

كما ظهرت ثمار الجهود المضنية فى تطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية من خلال 
الدور الإيجابى للادارة الإلكترونية فى خلق بينة جاذبة للاستثمار الأجنبى فى إيرلندا. 
فمن دون الاستثمار الأجنبى المباشر فى حقول تكنولوجيا وشبكات الاتصالات وفى 
القطاعات الاقتصادية الأخرىء ويالأخص الخدمات UI‏ صناعة الأدوية. صناعة الحاسوب 
وغيرهاء كان من الصعب على إيرلندا تحقيق هذا النجاح الباهر فى المجال المعلوماتى. 

إن الشزكات الأجنبية ذات pb jas uu‏ تمثل جر حيويا من الاقتصناد 
الإيرلندى؛ لأنها ببساطة تستخدم حوالى نصف قوة العمل الصناعى: وتشكل نسبة (NV)‏ 
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الفصل انثامن جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 


من الناتج القومى المحلى. وقد نجحت إيرلندا باستقطاب (ZY-)‏ من المشروعات الجديدة 

التى يجرى تنفيذها فى أوروياء ولديها النسبة الأعلى من المشروعات الآمريكية. فى حين 

تصل نسبة البرامج المرزومة الإيرلندية إلى )7( من إجمالى البرامج المباعة فى أوروياء 
ويصل عدد العاملين فى صناعة البرامج الإيرلندية أكثر من (....4) شخص من الأفراد 

المتخصصين ومن صناع المعرفة الجديدة a"‏ 
بالإضافة إلى ما تقدم يمكن تلخيص أهم عناصر نجاح التجربة الإيرلندية فى مجال 

التحول إلى الإدارة الإلكترونية واقتصاد المعرفة بما يلى: 

-١‏ نجاح الحكومة الإيرلندية فى تنفيذ مشروعات الإدارة الإلكترونية. ويخاصة مشروع 
الحكومة الإيرلندية الإلكترونية. ومشروعات الحوسبة الشبكية للمنظمات والمؤسسات 
والوكالات والهيئات العاملة فى المجتمع والإدارة الإيرلندية. 

-Y‏ بناء صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تستند إلى المنتجات أكثر منها إلى 
الخدمات والاستفادة من صناعة الحاسوب»ء الاتصالات والالكترونيات: ومن 299 SÍ‏ 
الشركات المصممة والمنتجة olay‏ الموصلات» والاتصالات والحاسوب الشخصى 
sls;‏ مثل: Intel, IBM, Nortel, 3 Com, EMC‏ وغيرها. 

-Y‏ استثمار تطبيق نظم وأدوات وتقنيات الإدارة الإلكترونية فى المنظمات والمؤسسات 
والاتصالات: وتكوين نسيج مشترك من سلاسل القيمة والقيمة المضافة بين هذه 
الشركات التى شكلت 853 دافعة Liia‏ لنمو قطاع La gl iS‏ المعلومات فى إيرلندا. 

-٤‏ وجود نظام دعم قوى لشركات تكنولوجيا المعلومات Les‏ فى ذلك الدعم المالى للشركات 

ه- التطوير المبتكر لتقنيات وآدوات الإدارة الإلكترونية فى المجالات | sab Al‏ لانشظة 
الأعمال الحكومية والخاصة أدى إلى انيثاق ثقافة تنظيمية قويّة وتقاليد عمل فعالة 
Laagis‏ الآحهؤة والوكالات الكو هة التخصصة: 

1- وأخيرا التاريخ العريق من الهجرة لأبناء إيرلندا إلى أمريكا والدول الأوروبية المتقدمة 
صناعياء مما وفر للادارة الإلكترونية ولقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الخبرات 
والمهارات المتقدمة فى العلوم التطبيقية لتكنولوجيا المعلومات. وهؤلاء هم ثروة إيرلندا 
الحقيقيةء وإن كانوا ‘coll T‏ ورصيدها ومعينها الذى Y‏ ينضب. 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
Y -A‏ نجرية سنغافورة: الإدارة الالكترونية فى الجزيرة الذكية: 

تعتبر تجربة سنغافورة فى تطبيقات الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية من بين 
التجارب الرائدة المهمة فى الدول النامية المتطورة. وقد ساعد فى نجاح هذه التجربة موقع 
سنغافورة المهم وتوفر بنية تحتية لوجستيّة؛ ووجود مؤسسات مالية تعمل بمعايير dalle‏ 
وسوق للاتصالات مفتوح. بالإضافة إلى توفر إستراتيجيات تقوم على التفكير بسرعة» 
والعمل للسوق الكونى من خلال توظيف مزايا تكنولوجيا المعلومات والموارد الفكرية 
Asl Gà alls‏ 


بطبيعة الحال تسنتد تطبيقات الإدارة الإلكترونية إلى صناعة تكنولوجيا المعلومات 
ومستوى الحوسبة فى أنشطة الأعمال. حققت delice‏ تكنولوجيا المعلومات فى سنغافورة 
إيرادات إجمالية فى سنة 2١١١‏ بقيمة ab (YA)‏ بليون دولار مقارنة بإيرادات سنة ۲٠٠١‏ التى 
وصلت إلى (VV)‏ بليون دولار» بمعدل نمو سنوى يصل إلى (/A. - V)‏ بالمقارنة مع معدل 
نمو قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 

ويوضح الجدول رقم (E)‏ الإيرادات المتتحققة من صناعة تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات فى سنغافورة للسنوات ما بین ۱۹۹۸ و ۲۰۰۲ 


جدول رقم )£( 
إيرادات صناعة تكتولوجيا المعلومات والاتصالات (بالملايين (S‏ 


Capea pe pepe. ae 
BE m Fee [vm | — ene 
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الفصل الثامن جارب Bal)‏ فى الإدارة الإلكترونية 


وبالنسية لقطاع التصدير فقد احتل تصدير عتاد الحاسوب ومكونات تكنولوجيا 
المعلومات قرابة )0 , (70Y‏ من قيمة صادرات سنفافورة فى سنة ۰۱ء تم 3G‏ خدمات 
الاتصالات بنسبة (ZYY, Y)‏ وخدمات تكنولوجيا المعلومات بنسبة (Ne)‏ فى حين 
تحتل البرمجيات نسبة )/٠١ Y)‏ من قيمة الصادرات: والوسائط الرقميّة )£ DC.‏ 

بالإضافة الى ما تقدم» يساهم قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات (Infocomm)‏ 
فى الناتج القومى الإجمالى لسنغافورة بنسبة تصل إلى )/۷.٠(‏ فى سنة ٠٠٠١‏ إلى 
(77.5) فى ستة Gale LY «V‏ أن الناتج القومى الإجمالى لسنغافورة كان بقيمة (Yo5)‏ 
بليون دولار فى سنة Yee‏ و(157.5١)‏ فى سنة V+ N‏ مما يوضح بصورة جلية الأهمية 
الإستراتيجية لقطاع صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات» والقيمة المضافة التى 
تحققها الإدارة الإلكترونية؛ وتطبيقات الأعمال الإلكترونية التى تنطلق من القاعدة التقنية 
وا EEA N‏ لستعافووة: ومن مزايا المغرفة والمعلومات والحوسية الشبكية. 

هذا النجاح الباهر الذى تحقّق فى سنغافورة يعود إلى كفاءة وفعالية الإدارة فى 
سنغافورة bL cua, All‏ إستراتيجية أطلقت عليها خرائط الطريق Roadmaps‏ 
لتحويل سنغافورة إلى جزيرة التكنولوجيا الذكية لوضع رؤية إستراتيجية للمستقبل الرقمى 
للجزيرة كما هو واضح فى الجدول رقم )0( الذى يشير إلى خرائط الطريق إلى الإدارة 
الإلكترونية والتنمية المعلوماتية للفترة ما بين Nee - ۲۰٠۰۰‏ 


جدول رقم (5) 
خرائط الطريق إلى الادارة الالكترونية والتنمية المعلوماتية 


Mobile Wireless |التكنولوجيا الرقمية‎ 24 July 2000 الطريق الأولى‎ ةطيرخ-١‎ 
Infocomm Roadmap 


Broadband Access الاتصالات‎ Las} Ss 
20 March 2001 خريطة الطريق الثانية‎ - Y 
Infocomm Roadmap 


opal‏ كلكا المعلؤطات والاتصنالات 
التجارة الإلكترونية والربط الشبكي للمنازل 

"-خريطة الطريق الثالثة 2002 Feb‏ 28 

Technology Roadmap 


Optical Net- تطوير شيكات الاتصالات‎ 
working and Photonics 

تطبيقات الإنترنت (الجيل القادم) Net‏ 
Generation Internet Application‏ 
تكنولوجيا الشبكات وأمن التجارة 
الإلكترونية والأعمال الإلكترونية 


26 Nov 2002 خريطة الطريق الرابعة‎ -٤ 
Infocomm Technologymap 
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جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 


لاستخدام نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية؛ ويطلق على هذا البرنامج LECP (The Lo-‏ 
ill cal Enterprise Computerization Programme)‏ يعنى بحوسية المشروعات 
المحليةء ويرنامج Jump Start Programme‏ لمساعدة المشروعات الصغيرة ومتوسطة 
الحجم على تطبيق التجارة الإلكترونية. 
ولدى سنغافورة إستراتيجية لتطوير الإدارة الإلكترونية وصناعة الأعمال الإلكترونية من 
خلال برنامج مشترك لسلطة تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومجلس المعايير 
والانتاجية Infocomm Developed Authority and Singapore Productivity and‏ 
Standard Board‏ 


الادارة العامة الالكترونية (الحكومة الالكترونية فى سنغافورة): 

نجحت سنغافورة فى تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية الذى يمثل قمة الجهود المكثفة 
لحوسبة الإدارات العامة وإعادة هندسة الأعمال الحكومية لتلبية احتياجات التنمية 
المعلوماتية. وتقود عملية التحول إلى اقتصاد المعلومات والمعرفة سلطة تطوير تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات (IDA) Singapore's Infocomm Authority‏ وهى مركز JS‏ 
أنشطة التنمية المعلوماتية التى تهدف إلى بناء مستقيل رقمى لسنغافورة» وتضم سلطة 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ومجاميع وفرق عمل وظيفية تتوزع على الفرق التالية C‏ 
V‏ — مجموعة التشريعات ووضع السياسات .Policy & Regulation Group‏ 
—Y‏ مجموعة التطوير على -Online Development Group Lal!‏ 
—Y‏ مجموعة تطوير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات „Infocomm Development Group‏ 
£— مجموعة التكنولوجيا Technology Group‏ . 


Government Systems مجموعة النظم الحكومية‎ —o 


I$‏ كل مجموعة فرقًا متخصصة لانجاز واجبات ومهام تقنية محددة. وتعمل هذه 
الفرق على وضع خرائط طريق وتطبيق مشروعات الاستثمار فى نظم وتقنيات الإدارة 
الإلكترونية والأعمال الإلكترونية والحكومة الإلكترونية: وذلك Gage‏ تحويل سنغافورة إلى 
حاضنة ومركز التقاء صناعة تكنولوجيا المعلوفات فى جنوب شرق آسياء 


104 الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب Bal;‏ فى الإدارة الإلكترونية 


إذنء المنطلق الأساس لتجربة سنغافورة فى تطبيق نظم الإدارة الإلكترونية هو يناء 
المؤسسات القوية لقيادة وتطبيق مشروعات تكنولوجيا المعلومات: وعلى أساس الشراكة 
Leal‏ المتكاملة بين الحكومة والقطاح الخاض إلى seal! ils.‏ المباشر: eias‏ فى مخال 
التمويلء والتعليم والتدريب ومساعدة مشروعات الإدارة الإلكترونية. 

العامل المهم الآخر فى تجربة سنغافورة هو قدرة الإدارة على بناء تعاون وتنسيق فى 
الجهود الوطنية على مستوى صياغة وتطبيق إستراتيجيات وخرائط عمل cles pis‏ تطوير 
ally ela id Las SS tele ads‏ 

بطبيعة الحال توفرت لسنغافورة عوامل مساعدة أخرى منها الاستقرار الاقتصادى 
والسياسىء جاذبية سنغافورة فى استقطاب الاستثمار الأجنيى: وجود بنية تحتية 
معلوماتية وتقنية: برامج الحوافز الحكومية للمشروعات الريادية وتوفر معايير Sagal!‏ 
لخدمات ومنتجات تكنولوجيا المعلومات. وآخيرا الشوط الواسع الذى قطعته سنغافورة فى 
تطبيق نظم الإدارة الإلكترونيةء والتى نجحت بصورة جوهرية فى تحويل سنغافورة إلى 
جزيرة التكنولوجيا الذكية. 


t-A‏ تجارب إلكترونية عربية: 

سنحاول فى هذا المبحث تقديم عرض yas‏ لمحاولات ades‏ نظم وتقنيات الإدارة 
الإلكترونية gle‏ مسستوى إدارة الأغمال فى القطاع الخاض: أو على ستو الإدارات 
العامة الحكومية فى يعض التجارب العربية. 

Yel الإذارة الالكتزونية‎ leg tes مسقوئ التلوى فى‎ Tapers ED NIC 
على حجم ونوع وطبيعة الفجوة الرقمية التى تزداد أو تتقلص هنا وهناك فى‎ GE والتعرف‎ 
الدول العربية. وكل هذا سيكون مدخلا لتحليل عوامل النجاح الجوهرية فى مشروعات‎ 
الإدارة الإلكترونية من خلال منهج تحليلى مقارن.‎ 

ومن المحاولات Salat‏ التن سوف يكم إيجازها فى هذا ايهف ما «slo‏ 
\— مشروع الحكومة الإلكترونية فى الأردن. 
-Y‏ التجربة المصرية الإلكترونية. 
Y‏ تجربة Uys‏ الإمارات العربية المتحدة (التحول إلى الإدارة الإلكتزوننة واقتصاد المعرفة). 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية A۵‏ 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
١-4-4‏ مشروع الحكومة الالكترونية فى الأردن: 

قبل دراسة وتحليل مشروع الحكومة الإلكترونية فى الأردن لا بد من الإشارة إلى أن 
هذا المشروع يرتبط بسلسلة من البرامج البحثية والتطبيقية المهمة والتى استندت إلى 
دراسات ومسوحات» ثم تنفيذها من قبل مركز المعلومات الوطنى NIC‏ (تأسس فى سنة 
(V44F‏ ويمساعدة البنك الدولى قى الفترة ما بين :)١1910-1955(‏ والتى تم تحديثها فى 
سنة 1994. وقد ظهرت سلسلة البرامج البحثية والتطبيقية تحت اسم المبادرة الأردنية 
Lash iS‏ المعلومات وتضمنت ما يلى: 

\— برنامج المبادرة 0 :Reach‏ 

The Reach Initiative Launching Jordan's Software and IT وكانت يعنوان‎ 
Industry: A Strategy and Action Plan 
والوضع الخاص بالأردن وإستراتيجية العمل لتطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات.‎ 

:Reach 2.0 برنامج المبادرة‎ -Y 

A3‏ تضمنت هذه المبادرة مجموعة من الدراسات والوثائق الخاصة بدعم ail ul‏ تيجية 
تطوير صناعة البرامج وخدمات تكنولوجيا المعلومات. لكنها اختصت بصفة جوهرية فى 
الحقول التالية: الحكومة الإلكترونية E-Government‏ التجارة الإلكترونية E-‏ 
Commerce‏ إنشاء مراكز الامتياز Centers of Excellence‏ ساحة تكنولوجيا 
المعلومات IT Park‏ برنامج شهادات الجودة -Quality Certification‏ 

:Reach 3.0 برنامج المبادرة‎ -Y 

ركزت هذه المبادرة على مشاكل التمويل وراس Capital & Finance JUI‏ الدعم 
الحكومى Government Support‏ تطوير الموارد البشرية «Human Resources‏ تعزيز 
البنية التحتية Infrastructure‏ تطوير صناعة تكنولوجيا المعلومات AT Development‏ 


وتطوير الهيكل التشريعى Regulatory Framework‏ وتقييم الجاهزية الإلكترونية 
للآردن -Jordan's Readiness Assessment‏ 

المبادرة الأولى cal ji‏ استلهام تجارب دول مهمة مثل سنغافورة وإيرلندا وقدم التقرير 
الخاص بالمبادرة فى سنة VAM‏ وخرج بإستراتيجية لخمس سنوات. أمام تقرير المبادرة 
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الفصل الثامن جارب bat,‏ فى الإدارة الإلكترونية 
OOOO OOOO‏ 


الثانية فقد ead‏ فى سنة ٠٠٠١‏ واشترك بإعداد الدارسة )١١١١(‏ شخص وتطلب (AV)‏ 
(Yo. «Js «Laos (VN) 5 Lil‏ ساعة كما تلقى الدعم من جهات عديدة أهمها برنامج 
.(Jordanian United States Business Partnership) «AMIR‏ 


وأخيراء قدمت دراسنات المبادرة الثالثة فى سنة Ve Y‏ بعد أن تم تشكيل ست فرق 
إستراتيجية مع مساعدة من مستشارين عالميين ومحليين لتطوير وتطبيق إستراتيجيات 
مستقبلية لقطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فى الأردن. 
الرؤية الإستراتيجية: 
بالمملكة. وتوفر هذه الحكومة القدرات التى يستطيع من خلالها المجتمع الدخول إلى 
المعلومات الرسمية التى يحتاجها وتحسين الخدمات العامة والاتضالات وتنفيذ المعاملات. 
وتساهم الحكومة الإلكترونية فى تحسين كفاءة وفعالية الأعمال لكى تكون قريبة أو 
أكثر تركيرًا على تلبية حاجات الأعمال» بالإضافة إلى أتها ستساعد على تقليل غبء 
الأوراق والوثائق الرسمية والروتين الحكومى. 
الأهداف الاستراتيجية: 
-١‏ تحسين نوعية الخدمة الحكومية المقدمة للمواطن وقطاع الأعمال المحلى والأجنبى. 
Y‏ تحقيق الشفافية المشاركة بالمعلومات والوصول إلى الموثوقية والدقة فى تقديم 
المعلومات. 
-Y‏ تطوير استجابة الحكومة المرنة والفعالة لاحتياجات الجمهور وخلق أسلوب جديد 
-٤‏ المساهمة فى التنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية بالمملكة. 
- تحسين كفاءة وفعالية أداء مؤسسات وفيئات ووكالات الدولة وأجهزتها التنفيذية. 
1— استكمال البنية التقنية التحتية الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات. 


-V‏ خلق تأثير إيجابى فعال فى المجتمع وتطوير مهارات الأفراد فى مجال المعلوماتية 


الإدارة الإلكترونية وافاق تطبيقاتها العربية FAV‏ 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 

بالإضافة إلى ما تقدم» تسعى الأردن إلى تحقيق أهداف إستراتيجية على مستوى 
تنمية قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. هذه الأهداف: )١(‏ تصدير منتجات 
وخدمات برمجيات 65.١ Card‏ مليون دولار بالسنةء وذلك بحلول سنة (Y) .2٠٠١5‏ خلق 
٠‏ وظيفة جديدة فى القطاع: (Y)‏ استقطاب استثمار أجنبى مباشر بقيمة ٠٠١‏ 
مليونًاء و(٤)‏ زيادة إيرادات الحكومة OY)‏ 


البنية التحتية للحكومة الالكترونية: 

تشير الدراسة الميدانية لواقع استخدام تكنولوجيا المعلومات أن معظم المؤسسات 
الأردنية تستخدم بصورة أو بأخرى alie‏ ويرامج وشبكات تكنولوجيا المعلومات. 

ويمكن تلخيص البنية التحتية يما يلى: 
- منظمات تستخدم تكنولوجيا المعلومات بنسبة (ZAX)‏ 
- أجهزة تكنولوجيا المعلومات تصل إلى (YAE)‏ مزودا (AAYY) Server‏ حاسوب زبون 

Client 
(VV) Lasse شبكات اتصالات محلية‎ - 
(VE) lasse Intranet شبكة‎ - 

ومع ذلك» توجد صعوية فى تكوين نوع من المشاركة بالمعلومات عبر الوزارات 
والمؤسسات والهيئات dol!‏ وذلك لعدم وجود معابير مشتركة لقواعد البيانات الموجودة 
فى نظم المعلومات المحوسبة وتكنولوجيا الشبكات. 

فضلاً عن ذلك؛ فإن للأردن ثلاث شبكات حكومية رئيسة هى: 

:The National Information مركز المعلومات الوطنى‎ -١ 

يريط مركز المعلومات الوطنى (VW)‏ منظمة عامة باستخدام مزيج من خطوط مؤجرة 
Leased Lines‏ وقنوات ضوئية Fiber optic‏ وتسهيلات أخرى. 

‘Royal Air-Force Network الدفاع الجوى‎ Kus —Y 

وهى مزيج من ألياف ضوئية وكابلات محورية تمتد من Glee‏ إلى العقبة وتربط المواقع 
خلال هذه الشبكة Fiber Optic. .Back Bone‏ 
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الفصل الثامن جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
irc o e rash‏ ووم ees keh‏ 


:The Arm of Forces Network شبكة القوات المسلحة‎ —Y 


تستند هذه الشبكة على الميكرويف «Microwave Technology‏ وتغطى ما يعادل 
)-4/( من المساحة الجغرافية للأردن. وتربط القوات المسلحة ببعض المؤسسات المدنية. 

£— شبكة الأمن العام :Public Security‏ 

تتألف من تكنولوجيا ألياف ضوئية فى المدن الرئيسية وتكنولوجيا الميكرويف التى تربط 
ما يقارب (Y+)‏ دائرة شرطة رئيسية. 

إن شبكات العمود الفقرى Backbone Network‏ صممت بالدرجة الأولى للجيش 
والاستخدامات الحكومة؛ 

Li‏ بخصوص شبكة الإنترنت فيوجد فى الوقت الحاضر )- .£( خط مؤجر للعملاء على 
شبكة الإنترنت فى الأردن. ويقدر عدد الأردنيين الذين يستخدمون شبكة الإنترنت قرابة 
(۱۲۰۰۰۰) مستخدم مع اشتراكات تقارب (Yoses)‏ ويقدر عدد الأردنيين الذين 
الطلبة أو من الشباب الذين تقع أعمارهم تحت سن الثلاثينء Ule‏ أن (ZY+)‏ من المواطنين 
الأردنيين تقع أعمارهم ما بين (Vo)‏ و (T+)‏ سنة 09 


متطلبات المجتمع واكتعلم: 

فى الوقت الحاشتر يوجذ (AY)‏ هن الهيثات والؤسهنات الحكومية قتتخدم العاسوب 
فى بعض أو كل الأنشطة الإدارية. ولهذا فإن المستوى العام لتكنولوجيا المعلومات موجود 
فى abies‏ الهيثات والدوائر الحكومية. 

بالنسبة إلى قطاع التعليم فإن (4/:) من المدارس الحكومية والخاصة فى المملكة لديها 
أجهزة حاسوب. أما التعليم العالى فمن الملاحظ تركيز الجامعات الأردنية على استخدام 
الحاسوب فى كل أثوا غ التخضصات الأكادينية بل إن المعرفة بالمهارات الأساسية 
لحاسو daa lly‏ تغتي رمن المتطلبات Leola!‏ للدارسة فى الجتامعات ans MI‏ فخلا 
عن cellà‏ تتوجه معظم الجامعات الأردنية نحو فتح أقسام نظم المعلومات الإداريةء 
وتكتولوجِيا المغلومات Zags]‏ الكؤادر التقتية cally‏ المطلوية وظبية احتياجات سوق العمل 
فى ناكل غارب لازم 
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التحديات التى تواجه إستراتيجية العمل بالحكومة الالكترونية: 

تواجه إستراتيجية العمل بالحكومة الإلكترونية جملة من التحديات المهمة نذكر منها: 

:Low Level of Internet Penetration مستوى منخفض لدخول الإنترنت‎ -١ 

المستوى المنخفض الذى سجلته شبكة الإنترنت فى اختراقها للسوق الأردنية هو 
(Z, V)‏ من السكان على أساس المشتركين يحسايات «Account Subscribes‏ 
و( Lut‏ للمسستخدميق: هذا المتقوى يفشبرغاتقا مهما litsy‏ الكو هة 
الإلكترونيةء بالإضافة إلى عامل التكلفة العالية نسبيًا للدخول إلى الإنترنت وخدمات 
الاتصالات. 

:Infrastructure Constraints قيود البنية التحتية‎ —Y 

تتمثل قيود البنية التحتية بوجود نقص فى الشبكة الوطنية للاتصالات الإلكترونية 
Gost!‏ وبارتفاع تكلفة خدمات الاتصالات OY‏ 

:Digital Divide التقسيم الرقمى‎ Y 

معظم النظم الرقمية للاتصالات مورّعة Lil de‏ فى نطاق محدد» حيث نجد Si‏ معظم 
المستعملين يتجمعون T.‏ محافظة العاصمة us‏ مدن إريد والزرقاء. وبالنسية dial)‏ 
العمرية نجد أن معظم المستعملين من الشباب. فيما يتعلق بقطاع الأعمال Ol‏ معظم 
الشركات الصغيرة والمتوسطة المستخدمة لهذه النظم تعانى من نقص فى مهارات 
وتكنولوجيا المعلومات. 

:Limited IT Skills مهارات محددة فى مجال تكنولوجيا المعلومات‎ -٤ 

إن هناك Cais‏ أساسنا uà‏ أتبيات الطاسؤب بالأزدن: سواء كان على (sinas‏ مؤينسات 
الدولة (المنظمات العامة)ء أو على مستوى قطاع الأعمالء وبين المواطنين أنفسهه!""). 

ه- محدودية الجهود المبذولة لإعادة هيكلية القطاع العام Limited Public Sector‏ 
:Reform Efforts‏ 

إعادة هيكلة القطاع العام يساعد فى التقدم نحو بناء الحكومة الإلكترونية. 

:Lack of an Enabling Legal Framework نقص الهيكل التشريعى‎ —1 

الهيكل القانونى والتشريعى المتكامل الذى Sas‏ الدولة من القيام بتكوين الحكومة 
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الإلكترونية وتقديم خدماتها لا يزال فى حاجة إلى التطوير SI‏ لا يبقى مجرد تشريغات 
مجتزئة لا يستطيع معالجة كل قضايا الحكومة الإلكترونيةء التجارة الإلكترونيةء الأعمال 
الإلكترونية. 
-V‏ نقص الوعى :Lack of Awareness‏ 
النسبة الأكبر من السكان وموظفى الدولة وقطاعات الأعمال ليس لديهم فكرة محددة 
فى الوقت الحاضر حول الحكومة الإلكترونية وكيفية الاستفادة منها. 
المشاركة بالمعلومات الالكترونية :Electronic Information Sharing‏ 
لا توجد فى الأردن تشريعات تسمح بنشر المعلومات الحكومية Gig SSI‏ والوكالات أو 
الهيئات التى تقوم بنشر المعلومات إلكترونيًا تقوم بذلك بمبادرة خاصة وعلى مسؤوليتها 
ومن دون تفويض رسمى. 
إلى جانب قضية التحويل توجد عدة مسائل أخرى تستدعى الحل هى: 
-١‏ صحة التوقيع الإلكترونى والوثائق الإلكترونية Validity of Electronic Signatures‏ 
.and Documents‏ الحكومة الإلكترونية يجب أن تعمل فى daar‏ يصبح فيها العمل 
الورقى والوثائق والتوقيع المكتوب باليد غير ضرورى. 
Y‏ - تحديد إجراءات إرسال الوثائق بالأصالة عن العميل. 
-Y‏ وضع مقاييس نوعية لتبادل البيانات إلكترونيًا وتحديد jules‏ للنماذج والاستثمارات 
الحكومية. 
5 - تحديد طرق جديدة للدفع .New Modes of Payment‏ إن أغلب المدفوعات للدولة 
تتم بصورة تقليدية ومن خلال البريد الرسمى. 
ه- تحديد الإجراءات التى يجب اتباعها لحماية البيانات .Data Protection‏ 
إن الحكومة الإلكترونية تحتاج إلى بيئة سياسية وتشريعية عامة تتيح فرص العمل 
بالتجارة الإلكترونيةء وذلك من خلال بناء هيكل تشريعى يحمى حقوق الأطراف ذات العلاقة, 
بما فى ذلك المساعدة فى عملية الانتقال الرقمى لأنشطة الحكومة بصورة سليمة وفاعلة. 
I‏ قوانين العصر الصناعى غير ملائمة للتطبيق أو أنها محددة ومقيدة لعملية تطوير 
الحكومة الإلكترونية. 
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cl‏ خدمات الحكومة الرقمية تتطلب سياسات تغطى مجالات مثل: الخصوصية 
الشخصية «Privacy‏ الأمن Security‏ إجراءات بطاقة الائتمان Credit Card Trans-‏ 
65 التوقيع الإلكترونى «Digital Signature‏ حماية المستهلك Consumer Pro-‏ 
63 التجارة الدولية: الاتصالات الإلكترونية والضرائب... gll‏ 


إستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية: 
نتظلب عملية telus‏ وتطبيق إستزاتيجية الحكومة Tags Lig SY!‏ مستلؤمات butsi‏ 

نذكر منها ما يلى: 

National E-Government Task Force تكوين قوة مهام الحكومة الإلكترونية‎ -١ 
لتطوير إستراتيجية شاملة‎ Technical Coordination Unit ووحدة التنسيق التقنى‎ 
Vues As S Cul 

Fast-Tracks Projects تحديد وتنفيذ الاختبار الأول لمشروعات التطبيق السريع‎ —Y 
الخاصة بالحكومة الإلكترونية.‎ 

-Y‏ تأسيس شيكات الاتصالات الضرورية وتحسين آدائهاء والانتهاء من تطوير البنية 
التحتية الوطنية National Infrastructure‏ فى غضون سنة ۲۰۰۱. 

-٤‏ العمل مع قطاع تكنولوجيا المعلومات لبناء مركز وطنى للحكومة الإلكترونية. 


0— استكمال مراجعة القوانين والتشريعات وتغييرها واستحداث قوانين جديدة ضرورية 
مع منتصف سنة rar A‏ 


الرئيسية التالية: 


.(Fast-Track تحديد تطبيقات الحكومة الإلكترونية (مشروعات‎ -١ 
. Technology Infrastructure التحتية التقنية‎ Gad! تطوير‎ —Y 
تطوير هيكل قانونى وتشريعى.‎ -Y 

-٤‏ إعادة تشكيل مهارات التعليم والتدريب والتطوير. 

ه- تصميم إستراتيجيات تنظيمية. 
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فى المرحلة الأولى يتم تحديد طريقة تخطيط خدمات الحكومة عبر الوسائل الإلكترونيةء 
ويعتمد العمل فى هذه المرحلة على درجة استعداد الوزارات الحكومية والمؤسسات العامة 
للدولة المعنية بهذا الموضوع. كما يتم تعيين المبادئ الأساسية لتصميم الخدمات الحكومية 
الإلكترونية uil!‏ يجب أن تلبى احتياجات !)3343 Government Services should‏ 
meet the Clients needs‏ ومن دون قيود وتعقيدات بيروقراطية: وبحيث تكون الخدمات 
الالكترونية عملية متكاملة موجهة عير خطوط الوزارة أو المؤسيسية. ويفضل د تصميم 
الخدمات الإلكترونية أن تكون تفاعلية ومبسطة وباستخدام ما يعرف بالأكشاك الإلكترونية 
.E-Government Kiosks‏ 

فى هذه المرحلة أيضًا يتم تحديد الخدمات الرئيسية التى سيشملها برامج العمل 
السريع ."Fast-Track Projects"‏ بطبيعة الحال تحتاج عملية تنفيذ المرحلة الأولى إلى 
إجراء دراسات حول احتياجات المواطنين والأعمال فى المجالات الرئيسية للخدمات 
الحكومية وهى: 
-١‏ الاستثمار فى الأردن Investing in Jordan‏ 
-Y‏ المباشرة بالأعمال -Setting up a Business‏ 
-Y‏ الاستيراد والتصدير Importing and Exporting‏ 
£— التسجيل -Civil Registration ist!‏ 
ه- الضمان الاجتماعى والضرائب الشخصية .Personal Taxes and Social Security‏ 
"- الصحة Health‏ . 
—V‏ التعليم „Education‏ 
—A‏ التوظيف -Employment‏ 

المرحلة الثانية من عمليات تطبيق إستراتيجية الحكومة الإلكترونية لها علاقة باستكمال 
بناء وتطوير البنية التقنية التحتية. 
-١‏ الدخول إلى وسائط خدمات الحكومة الإلكترونية. أى تحديد كيف تقوم التكنولوجيا 
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—Y‏ تصميم الشبكات الموزعة التى ترتكز على شبكات الاتصالات الإلكترونية السريعة 
والاتصالات المحلية. 

-Y‏ تحديد معايير وسياسات تقنية للحكومة الإلكترونية. 
المرحلة الثالثة تشمل استكمال بناء الهيكل القانونى والتشريعى للحكومة الإلكترونية. 

\— إصدار قانون التجارة الالكترونية الذى يتضمن تنظيم العمل بالتوقيع الإلكترونى, 
الوثائق الإلكترونيةء وتبادل البيانات إلكترونيًا. 

-Y‏ التكييف القضائى للمسائل القانونية التى تعرض على المحاكم ذات العلاقة يعمل 
الحكومة الإلكترونية. 

-٤‏ تحديد الإجراءات الملزمة للمؤسسات والهيئات العامة لحماية البيانات والمحافظة على 
الخصوصية: وسرية الأعمال باعتبارها Ge‏ من حقوق العميل (الزبون). 

ه- إدارة خدمات المعلومات وتجهيزفا على الخط المفتوح On-Line‏ وتدريب الكادر 
الإدارى على ذلك بصورة متوازية» مع العمل المكثف الهادف إلى مغادرة LYI‏ 
المرحلة الآخيرة فى إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تتصل بتصميم إستراتيجيات 

تنظيمية لتوجيه وإدارة التحول من الآنشطة الوظيفية التقليدية إلى الأنشطة الإلكترونية 

الفورية» وعلى ball‏ المفتوح -On-Line‏ 


معمار الحكومة الالكترونية: 

تتضمن استراتيجية الحكومة الالكترونية وضع التصميم الأساسى Blueprint‏ وبناء 
لبنات التكنولوجيا The Technology Building Blocks‏ المستخدمة لتشغيل الحكومة 
الإلكترونية: وتسهيل عفلية وصول المستخدم غن طريق الإنتوتت إلى البوابة الرئيسية كنا 
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شكل رقم ١ (V+)‏ 
معمار الحكومة الالكترونية فى OYT‏ 


البوابة وإدارة المحتويات 


التعرق على EE‏ 
واكتشاف الدخلاء 
والفيروسات 
آلية المعاملات وسير 
العمل والوسائل 
الوسيطة 


S‏ الشبكة الحكومية الآمنة 
المشتركة 


Sl gall‏ وظائف التدقيق والإدارة 


تبادل الرسائل 


المصدر: الحكومة الإلكترونية فى الأردن: التصاميم الأساسية وخطة العمل» ملخص التقرير 
النهائي: المملكة الأردنية الهاشميةء MINE‏ ص M‏ 
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البوابة الرئيسية للحكومة الإلكترونية تستقبل الطلبات من المستخدمين ومن ثم تمريرها 
إلى النظم الخلفية (نظم الحاسوب الرئيسية المتوفرة فى الوزارات والدوائر الحكومية ذات 

العلاقة. 
وتمثل العناصر التالية مكونات الحلول التقنية المتكاملة التى يضمها معمار الحكومة 

الإلكترونية: 

-١‏ قنوات اتصالات متنوعة. 

-Y‏ شبكة رئيسية وطنية لنظم المعلومات المحوسبة. 

-Y‏ نظام لإدارة محتويات الحكومة الإلكترونية. 

ct‏ بوابة رئيسية للحكومة الإلكترونية. 

ه- الخدمات المشتركة التى تتكون من شبكة (Intranet)‏ لتوصيل نظم المعلومات الإدارية 
فى الوزارات والمؤسسات والهيئات الحكومية واتصالات داخلية (شبكات) فى داخل كل 
وزارة» مؤسسة: أو هيئة. 
هذه العناصر الأساسية تمثل الوحدات الأساسية التقنية للحلول الشاملة إلى جانب 

العناصر الأساسية غير المادية التى تتضمن سياسات أمن المعلومات» برامج تدريب 

الموظفين؛ فرق الاستشارات والتدريب» وآخيرا توحيد سياسات تطوير النظم التطبيقية 

والتصاميم المناسبة الموحدة .)'١(‏ 


:) التجرية المصرية (مركز د عم القرار والمعلومات‎ Y-£-A 

تأسس مركز دعم القرار والمعلومات فى رئاسة الوزارة المصرية سنة ٠۱۹۸ء‏ وذلك فى 
إطار الجهود المكثفة والتجارة لإدارة المعلومات بكفاءة dalled‏ ومن ثم توظيف المعلومات 
لأهداف التنمية الاقتصادية والاجتماعية. ومع مرور الوقت واتساع الدور المعلوماتى 
والتقنى الذى يقوم به مركز دعم القرار والمعلومات Information & Decision Sup-‏ 
«port Center‏ أصبح فى الواقع جزءا حيويا من إستراتيجية التنمية المعلوماتية فى 
مصر. بل يمكن القول إن مركز دعم القرار والمعلومات هو القوة الحيوية المحركة لجهود 
التحول إلى الإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية فى مصر. ويكفى النظر إلى الأهداف 
الإستراتيجية التى وضعت للمركز لنجد Gi‏ من أهدافه تطوير نظم دعم القرار ونظم 
المعلومات المحوسبة للحكومةء ودعم أنشطة تأسيس مراكز النظم فى الوزارات المصرية 
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وضمان الاستخدام الكفء لهاء بالإضافة إلى تشجيع ودعم مشروعات تطوير نظم وتقنيات 
الإدارة الإلكتروثية فى الجهاز الإدارى المصرى. ويتركز عمل مركز دعم القرار والمعلومات 
فى المستويات dtl‏ 
-١‏ المستوى الأول: يمثل مشروعات نظم مساندة القرارات والمعلومات على مستوى رئاسة 
الحكومة لدعم عمليات اتخاذ القرارات الإستراتيجية. 
؟- المستوى الثانى: يمثل جهود بناء عقد شبكية وطنية لربط المركز (IDSL)‏ مع مصادر 
المعلومات فى asl gll‏ المؤسسات الوطنية, الوكالات, الهيئات الأكاديميةء ومراكز 
البحوث. 
؟- المستوى الثالث: يمثل توسيع العقد الشبكية الوطنية وربطها بعقد اتصالات دولية In-‏ 
ternational Nodes‏ حيث يتم توسيع أنشطة المركز من خلال قواعد البيانات وينوك 
المعلومات وتسهيلات الاتصالات. 
على هذا الأساسء يختلف دور المركز باختلاف مستوياته آنفة الذكر. فهو على مستوى 
الحكومة يتولى تجهيز المعلومات, ودعم القرارات: وتحليل البيانات: ونمذجة البدائلء 
وتحليل المعلومات الاقتصادية القطاعيةء وتطور قواعد البيانات. 
وعلى المستوى القطاعى يتولى المركز مساعدة الوزارات فى تأسيس مراكز دعم القرار 
والمعلومات: وتطوير خدمات الاستشارات» وتطوير قواعد بيانات قطاعية متخصصة. وعلى 
المستوى الدولى يقوم المركز بتقديم الوسائل والتسهيلات التى تساعد على الانتقال إلى 
مجتمع المعلومات؛ وفى هذا السياق لا بد من التنويه إلى أن مركز دعم القرار والمعلومات لا 
يمثل مجرد مؤسسة معلوماتية Gale‏ تابعة لرئاسة الوزارة فى مصرء وإنما هو المركز الذى 
يرتبط فيه أكثر من )+ (V.‏ مشروع للتنمية المعلوماتية!'"!. 
ويصورة خاصة برامج التحول إلى الإدارة الإلكترونية. ومشروع الحكومة الإلكترونيةء 
والجهود tall‏ لتطوير الأعمال الإلكترونية ودعم مشروعات ومنظمات التجارة الإلكترونية.. 
ويبقى الهدف الأسمى لجهود مركز دعم القرار والمعلومات هو الوصول إلى المجتمع 
الإدارى الإلكترونىء eas‏ الطريق السريع للمعلومات الذى يقوم على بنية تحتية تقنية 
ومعلوماتية يجرى تطورها بوتائر سريعة ومن خلال الاعتماد على شبكة الإنترنت. 
بالإضافة إلى ما تقدم» توجد خطة قومية للاتصالات والمعلومات تتكون من المحاور التالية: 


الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربية ray‏ 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
Doe N‏ 


-١‏ تنمية الطلب الوطنى على المعلومات. 
-Y‏ تنمنة الموارد البشردة. 
؟- إقامة التحالفات مع الصناعات العالمية. 
ه- تحديث Gal‏ الآساسية للاتصالات. 
1- تهيئة المناخ التشريعى لانطلاق صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
وتضمنت الخطة مشروعات تنمية صناعة تكنولوجيا المعلومات فى الحقول التالية: 
Get -١‏ صادرات البرمجيات المصرية. 
-Y‏ إنشاء مناطق وحاضنات لتكنولوجيا المعلومات العالمية. 
-Y‏ الشراكة مع شركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 
-٤‏ تطوير البحوث التطبيقية لتكنولوجيا المعلومات. 
وكان من نتائج تطبيق هذه الخطة التطور السريع فى صناع البرمجيات حيث يقدر 
يصدر (YA, Y)‏ فى GUI‏ منه إلى الدول العربية والدؤل الأوروبية والولايات المتحخدة 
الأمريكية والشرق الأقصى. ويقدر aae‏ العاملين فى هذه الصناعة بنحو «45d )٥۷٠١(‏ 
كما يقدر حجم JUI Gul,‏ فى الشركات المسجلة التى يبلغ عددها نحو (A+)‏ شركة بنحو 
(Y£ Y)‏ مليون دولار أمريكى. 
وتتمثل eal‏ الأنشطة التى تقوم بها شركات البرمجيات فى مصر فى تطوير برامج 
النظم الماليةء برامج الإدارة» نظم المعلومات الجغرافية: البرامج الخاصة بنظم الوسائط 
المتعددة ويرامج التعريب. 
فضلاً عن ذلك توجد تطبيقات مستقبلية للتحول إلى مجتمع الإدارة الإلكترونية فى 
المجالات الرئيسية التالية: 
-١‏ إستراتيجية تطوير الحكومة الإلكترونية التى تتبناها وزارة الاتصالات والمعلومات. 
-Y‏ التعليم الإلكترونى الذى تتركز جهوده فى المجلس الأعلى للجامعات بوزارة التعليم 
العالى ووزارة التعليم. 


۹۸ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن غارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
مسد اص ل a‏ ا لاون جور d te‏ علد داه Aci uu‏ 


-Y‏ الصحة الإلكترونية من خلال تطوير نظم الإدارة الإلكترونية لربط وحدات تقديم 
الخدمات الصحية: العلاج عن بعد وتوفير قاعدة بيانات قومية عملاقة للمواطنين. 

-٤‏ التجارة الإلكترونية وهى من التطبيقات الواعدة فى مصر. 

ه- الثقافة الإلكترونية بمعنى تطوير استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فى قطاع 
الثقاقة. ويصورة خاصة توثيق التراث i all‏ العربى المضرئى. 

1- تطبيق المغابير العالمية فى تطؤير صناعة البرمجيات» حيث تم إنشاء مركز تقييم 
واعتماد هندسة البرمجيات لدعم صناعة البرامجيات MY)‏ 


۳-٤-۸‏ تجرية دولة الامارات العربية (التحول إلى الإدارة الإلكترونية 
واقتصاد المعرفة): 

تعتبر دولة الإمارات العربية المتحدة بصورة عامة وإمارة دبى على وجه الخصوص 
مركرًا للتجارة والصناعة فى منطقة الشرق الأوسطء وهى أيضًا سوق عالمية لتجارة 
الإلكترونيات والحاسوب» ومركزا مهما للتجارة الإلكترونية. 

وخلال العقود الثلاثة الماضية وضعت دولة الإمارات خططًا طموحة لتنويع الموارد غير 
النفطية, وحققت نجاحًا فى هذا المضمار إلى جانب خطوات اقتصادية واجتماعية مهمة 
انعكست على المستوى المعيشى للمواطنين ومتوسط الدخل الفردى الذى يعتبر :فى مقدمة 
دول العاله A)‏ 

ترتكز جهود تحويل اقتصاد الإمارات إلى اقتصاد المعرفة والإدارة الإلكترونية على بنية 
تقنية ومعلوماتية متطورة ممثلة بمنطقة دبى للتكنولوجيا والتجارة الإلكترونية والإعلام. 
وقد صدر المرسوم الحكومى بإنشاء المنطقة الحرة بدبى بتاريخ VV‏ يناير ۲:٠١‏ تديرها 
سلطة المنطقة الحرة التى تهدف إلى وضع إستراتيجيات وسياسات وطرق تنفيذها يهدف 
جعل دبى مركرًا للتكنولوجيا والتجارة الإلكترونية والإعلام الرقمى. وفى هذه المنطقة 
الحرة تم إنشاء ثلاثة مشاريع أساسية هى مدينة دبى oh OU‏ ومدينة دبى للإعلام: 
وواحة دبى للمشاريع. الهدف من مدينة دبى للانترنت هو إنشاء مركز لصناعات 
تكنولوجيا المعلومات واقتصاد i all‏ ولتكوين حاضنة بتكنولوجيا لتطوير الأفكار المبتكرة 
واستقطاب رؤوس الأموال فى المشاريع الجديدة. ولتحقيق هذا الهدف نجحت دبى فى 
إنشاء بنية تحتية بمقاييس alle‏ ونظم اتصالات فائقة القدرة» وقوى عاملة ماهرة للعمل 
فى مجال تكنولوجيا المعلومات AY‏ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية f44‏ 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
ari aaas E Eee‏ 


ul,‏ جانب مدينة دبى للإنترنت توجد مدينة دبى للإعلام وواحة دبى للمشاريع» والتى 
تم إنشاؤها لتكون منطقة خدمات غير تقليدية. وتتوفر إمكانيات وبنية تحتية فى دبى لقيام 
صتاعة برمجيات. وبخاضة أن ase‏ الشركات المسجلة فى منطقة دبى الحرة للتجارة 
(Y. -)‏ شركة خاصة فى مجال تكنولوجيا المعلومات وصناعة اليرمجيات: وبدأت بالفعل 
(VV)‏ شركة تجهيزات العمل bill‏ كما توجد (W-)‏ شركة فى قائمة الأنتظار فى 
المرحلة الثانية من المشروعء هذا بالإضافة إلى وجود ثلاث شركات كبرى» وهى شركات 
Oracle, Microsoft, Canon‏ '. 

وإلى جانب هذه المشاريع أنجزت إمارة دبى مشروع حكومة دبى الإلكترونيةء وذلك 
باعتبارها وسيلة لتحديث الإدارات العامة ولدعم أنشطة التجارة والأعمال الإلكترونية!2"). 

وتعتبر حكومة دبى الإلكترونية نقلة نوعية هائلة فى تقديم الخدمات الإلكترونية الفورية 
المستفيدين من المواطنين وأصحاب الأعمال والمستثمرين ولتوزيع وتبادل المعلومات 
والخدمات فى الوقت الحقيقى بين مؤسسات ووكالات وأجهزة ball‏ وتختبر تجرية شرظة 
tle als uaa‏ فى ني Dee‏ بيخ Ln e Lll coa SIE eal‏ فى الختخيل إلى lof‏ 5 
الإلكترونية. 


الاطارالعام لجتمع المعلومات والمعرفة: 

قبل تحليل الإطار العام لمجتمع المعلومات من الجدير بالذكر أن لدولة الإمارات المرتبة 
(YE)‏ من بين جميع دول العالم فى مؤشر الحرية الاقتصادية: والمرتبة (VV)‏ فى قائمة 
أفضل )00( دولة فى العالم فيما يخص الجاهزية الإلكترونيةء والإنجازات الوطنية فى 
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والحقول الأخرى ذات العلاقة. مما يعطى صورة أولية عن 
مستوى التقدم النوعى الذى تحقق خلال العقد الأخير فى مجال التحول إلى مجتمع 
المعلومات والمعرفة C9‏ 

ومع cell‏ ومن أجل توضيح هذا التقدم بصورة ASÍ‏ تفصيلاً نورد النموذج paill‏ من 
قبل زينب شلهوب ولبنى القاسمىء والذى يمثل إطارا Lole‏ لمبادرات الإمارات فى مجال 
التحول إلى مجتمع المعلومات والمعرفة. 


Pee‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب Bail;‏ فى الإدارة الإلكترونية 
T M M—————————————————‏ 
JS‏ رقم (V1)‏ 
الاطار العام لجتمع المعلومات والمعرفة فى دولة الإمارات العربية المتحدة 
Shalboub Zeinab & Alaqisimi Lubna, Op-cit., P. 2.‏ 
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قاعدة الموارد البشرية (المعارف والقدرات !5 Talant Base (4e‏ 


Soft Infrastructure قاعدة المكونات الذهنية‎ 
Hard Infrastructure المكونات المادية‎ ac 


البنية التحتية Infrastructure‏ 


يتكون النموذج من العناصر الأساسية التالية OC‏ 

Gad! -١‏ التحدية: وتضم: 

أ- القاعدة الأساسية للمكونات المادية وهى تكنولوجيا الاتصالات العامة (السلكية 
واللاسلكية). خدمات الحوسبةء وتكنولوجيا الإنترنت. ويمكن فى هذا الصدر ذكر بعض 
المؤشرات المهمة: فمثلاً يبلغ sse‏ الخطوط الثابتة للهاتف قرابة )£ (V.‏ مليوناء وعدد 
المشتركين بالهاتف المحمول قرابة Lis (Y YY)‏ وذلك فى نهاية أكتوير Y «Y‏ أى: 
بمعدل انتشار (ZV. V)‏ ولدى الإمارات (/Yo)‏ من مستخدمى الإنترنت فى العالم 
العربى. ويوجد قرابة (5...0) مشترك بخدمات ISDN‏ بالإضافة إلى الخطوط 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية Kel‏ 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 


المؤجرة. وتدل هذه المؤشرات وغيرها على مستوى التطور النوعى بالمعايير العالمية الذى 
تم تحقيقه فى مجال تطوير القاعدة التكنولوجية للحوسبة وشبكات الاتصال. 

ب- القاعدة الأساسية للمكونات الذهنية: وتمثل البيئة القانونية والتشريعية ومجموعة 
من المبادرات الوطنية لتوفير Gy‏ آمنة ومناخ جيد للاستثمار. من هذه المبادرات انضمام 
الإمارات إلى منظمة WIPO‏ لحماية حقوق الملكية الفكريةء وإلى معاهدة باريس لحماية 
الملكية الصناعيةء وانضمامها إلى منظمة التجارة العالمية. بالإضافة إلى إصدار وتطبيق 
حزمة من قوانين التجارة الإلكترونية والتبادل الإلكترونى للبيانات. 

ج- القاعدة الأساسية للموارد البشرية: وهى المحرك الحيوى لمجتمع المعلومات والمعرفة, 
والقوة الدافعة للتنمية المعلوماتية المستدامة. فى هذا السياق تحرك صانع القرار فى ثلاثة 
اتجاهات أساسية: الاتجاه الأول استقطاب صناع المعرفة وخبراء تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات من الدول المجاورةء وبصورة خاصة الهند» باكستان: الأردن. ومصر. والاتجاه 
الثانى تنشيط الاستثمار فى الموارد البشرية الوطنية من خلال نظام التعليم. وأخيراً 
ارتكز الاتجاه الثالث على تدريب القيادات الإدارية والعاملين فى القطاع العام والخاص 
فى كل مجالات الإدارةء القيادة: التنمية: وتكنولوجنا المعلومات. هذه المكونات الثلاثة 
الأساسية تشكل بمجملها البنية التحتية لمجتمع المعلومات والمعرفة. أما البنيان القومى فى 
النموذج فهو عبارة عن حزمة من البرامج الوطنية الكبيرة فى مجالات خمسة هى: 

.e- Commerce التجارة الالكترونية‎ -١ 

.e- Government الحكومة الالكترونية‎ -Y 

.Dubai Silicon Oasis السيليكون فى ديى‎ daly -Y 
. Technology Parks ساحات التكنولوجيا‎ — f 


ه- مدينة دبى للانترنت .Dubai Internet City‏ 


تأسيسًا على ما تقدم» يمكن القول GI‏ الرؤية الإستراتيجية لتجربة دبى من أجل بناء 
الإدارة الإلكترونية واقتصاد المعرفة الجديد تتلخص فى استثمار الفرص الثمينة لتكنولوجيا 
المعلومات والشبكات من خلال التركيز على تعظيم مزايا خدمات التجارة الإلكترونية 
والأعمال الإلكترونيةء وتوظيف مشروعات مدينة دبى للإنترنت وحكومة دبى الإلكترونية 
وواحة دبى للمشاريع وغيرهاء لتحويل دبى إلى مركز عالمى لتقديم خدمات الإدارة الإلكترونية 
والأعمال الإلكترونيةء ولتصدير خدمات ومنتجات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. 


rr‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب Bail;‏ فى الإدارة الإلكترونية 


وتعبّر هذه المبادرات عن مستوى الجاهزية الإلكترونية لمجتمع الإمارات. لكن هذا 
الإطار العام لمجتمع المعلومات والمعرفة وما يحتويه من برامج ومشاريع لم يكن ليرى النور 
من دون وجود التزام حقيقى من قبل صناع القرار بالعمل من أجل تحقيق هذا التحول 
النوعى من الاقتصاد الريعى إلى اقتصاد المعلومات والمعرفة. 


/-0 تحليل عوامل النجاح الجوهرية لمشروعات الادارة الالكترونية: 

إذا نظرنا بعناية إلى تجارب الإدارة الإلكترونية المذكورة Uii‏ وإلى تجارب ناجحة 
أخرى فى العالم لوجدنا أن هناك عوامل حرجة لنجاح مشروعات الإدارة الإلكترونية فى 
هذه التجارب. العوامل الحرجة للنجاح تعكس الوجه الآخر لأسباب الفشل أيضاء وتمثل 
دروسًا مهمة للإدارة العربية التى تسعى بجهود حثيثة من أجل تنمية وتطوير المجتمع 
والاقتصاد فى الدولة العربية. 


عوامل النجاح الجوهرية الحرجة هى: 


-١‏ وجود رؤية إستراتيجية لمشروعات الإدارة الإلكترونية: 

وجود الرؤية الإستراتيجية الواضحة والتعبير الدقيق عنهاء ومشاركة جميع المستفيدين 
فى صياغتها يعتبر من أهم عوامل النجاح الجوهرية الحرجة للانطلاق بأنشطة مشروعات 
الإدارة الإلكترونية. وإلى جانب ضرورة وجود رؤية إستراتيجية واضحة يعبر عنها 
بإستراتيجيات مستقبلية ومسارات عمل أساسية لابد من وجود قيادات إدارية تستطيع 
إدارة وقياس قدرات الناس على المشاركة فى الاقتصاد الرقمى؛ وتحديد الفرص المتاحة 
للمفافسَة P9 es Glas‏ 

على سبيل المثال نجد أن لأستراليا رؤية إستراتيجية تتلخص بالانتقال إلى اقتصاد 
المعلومات Information Society‏ وكذلك الأمر بالنسبة إلى المملكة المتحدة. أما الولايات 
المتحدة الأمريكية فإن رؤيتها وإستراتيجياتها الوطنية تتحدد بالعمل على بناء الطريق 
السريع للمعلومات 1S Wis, Information Superhighway‏ فى حين تتلخص الرؤية 
الإستراتيجية لسنغافورة «Us‏ جزيرة ذكية Intelligent Island‏ واليابان بالمعلوماتية 
والاتصالات للمجتمع Information Of Society‏ فى حين تسعى ماليزيا Gil‏ مجتمع 
غنى بالمعلومات Information Rich Society‏ 


الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية r.r‏ 


جارب رائدة فى الإدارة الإلكترونية الفصل الثامن 
Y‏ - المد خل المؤسسى لادارة أنشطة التحول الالكترونى: 

اعتمدت جميع الدول الرائدة فى حقل المعلوماتية المدخل التنظيمى المؤسسى لتخطيط 
وإدارة وتطبيق إستراتيجيات التحول الإلكترونى من الإدارة التقليدية إلى الإدارة 
الإلكترونية» ومن التجارة العادية إلى التجارة الإلكترونية» ومن الأعمال التقليدية المغلقة إلى 
الأعمال الإلكترونيةء ومن الحكومة الورقية إلى الحكومة الرقمية. ففى إيرلندا مثلاً توجد 
وكالة حكومية تتولى عمليات تطوير وتطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية. وفى 
سنغافورة يوجد مجلس الحاسوب الوطنىء وفى الأردن يوجد مركز المعلومات الوطنى 
والجمعية العلمية الملكية. lilly‏ فإن عدم وجود منظمة متخصصة ذات قدرات وموارد 
كبيرة لتخطيط وتنفيذ أنشطة الإدارة الإلكترونية شكل عنصر ضعف مهم يؤثر LSL‏ 
على نجاح مشروعات التحول الإلكترونى. 


-Y‏ تحفيزالاستثمارفى مشروعات اقتصاد المعرفة: 
نجحت معظم الدول الرائدة فى تطبيق نظم وتقنيات الإدارة الإلكترونية على وضع 
إستراتيجيات وسياسات تحفيزية من خلال هيئات ووكالات حكومية متخصصة. فمثلاً فى 
إيرلندا تم تأسيس دائرة البرمجيات الوطنية فى وكالة التنمية الاقتصادية وتحفيز 
الاستثمار الوطنى. وتوجد فى جميع الدول الأخرى التى قطعت شوطًا متقدمًا باتجاه 
الدخول إلى اقتصاد المعرفةء هيئات ووكالات وطنية مستقلة ذات إمكانيات وموارد ضخمة 
لتحفيز الاستثمار المحلى والأجنبى فى مشروعات الاقتصاد الجديد اقتصاد المعرفة. 


f‏ - إنشاء حاضنات لدعم مشروعات الادارة الالكترونية: 

لقد ابتكرت دول العينة آنفة الذكر آليات مختلفة لتحفيز الابتكار والريادة فى مشروعات 
الإدارة الإلكترونية والأعمال الإلكترونية. نذكر على سبيل JULI‏ لا الحصر أن فى إيرلندا 
مركدًا للابتكار Innovation Center‏ ولتطوير منظمات الأعمال الناشئةء والذى استطاع 
رعاية واحتضان شركات البرمجيات وتكنولوجيا المعلومات. وفى الأردن توجد حاضنة 
واحدة يطلق عليها مجموعة التكنولوجيا الأردنية التى تقوم بتقديم المساعدة المالية بحد 
أقصى لا يزيد عن )- (Y‏ من قيمة المشروع: وقد حقق هذا البرنامج نجاحًا نسبيًاء إلا أن 
تأثيره Y‏ يزال محدودًا بالنسبة لتلبية احتياجات قطاع تكنولوجيا المعلومات OT)‏ 


os‏ الإدارة الإلكترونية وآفاق تطبيقاتها العربية 


الفصل الثامن جارب Bal)‏ فى الإدارة الإلكترونية 
0- تطوير رأس المال الفكرى (صناع المعرفة): 

إن العامل الجوهرى فى نجاح إستراتيجيات الإدارة الإلكترونية هو وجود الموارد 
البشرية من صانعى المعرفة؛ وعلى وجه الخصوص التقنيين والخبراء فى Jia‏ تكنولوجيا 
المعلومات IT Professional‏ وفى حقول إدارة الأعمال .Business Professional‏ إن 
دول العينة مثل إيرلندا وسنغافورة ودول أخرى معروفة فى مجال المعلوماتية ويالآأخص 
النمور الآسيوية هى فى واقع الأمر دول فقيرة بمواردها الطبيعية, لكنها غنية بمواردها 
البشريةء ويتراكم معارف وخبرات أبنائها. ولذلك تهتم جميع الدول الرائدة فى Jia‏ 
المعلوماتية بالتعليم والتدريب وإعادة هندسة مهارات العاملين فى القطاع العام والخاص 
من خلال قيئات ووكالات حكومية يعمل فيها آفضل العقول فى Abide‏ تخصضنات الإدارة 
Laco ists‏ اوناك 


5- البنية القانونية والتشريعية المتكاملة: 


لدى دول العينة هياكل قانونية وتشريعية داعمة لمشروعات الإدارة الإلكترونية ونظم 
إدارة المعرفة: ولديها حزمة متكاملة من التشريعات للتجارة الإلكترونية والأعمال 
الإلكترونية. ولدى هذه الدول حكومات إلكترونيةء وبصورة خاصة الحكومة الإلكترونية 
لسنغافورة: الحكومة الإلكترونية لإيرلنداء الحكومة الإلكترونية الأمريكيةء والحكومة 
الإلكترونية لدبى. وتعتبر مشروعات الحكومة الإلكترونية نقطة التقاء التنسيق والتعاون 
القاعل بين الحكومة pata oy‏ الاعضال من جهة: وشركات haalii‏ المعلومات الحلية 
والأجنبية من جهة أخرى. 

باختصار إن نجاح دول العينة فى مشروعات الإدارة الإلكترونية ونظم إدارة المعرفة لم 
يظهر من of Lyd‏ ونما Laat cle‏ جهوف: dial Date‏ الموارن والقذرات المتاحة التى راققت 
Ge Gone colle‏ وق doni] Glen Sisal‏ اوها فى dus‏ الإقاوة ا وة 
التجارة الإلكترونيةء والأعمال الإلكترونية. أى: إن c Gill‏ دلالاته وعوامله الجوهريةء وله 
Lai‏ بيئته الاجتماعية والثقافيةء ومن ثم لا يمكن بأى حال من الأحوال اختزال هذه 
التجارب من خلال تحليل عوامل معينة؛ إذ إن لكل تجربة رائدة فى الإدارة الإلكترونية 
ظروفها وخصائصها وعناصر ضعفها وقوتها. ويقدر ما تفيد الدراسات المقارنة فى أدب 
المعلوماتية والإدارة الإلكتروينة تفيد آيضا الدراسات التحليلية الاستنياطية لكل تجربة 
رائدة إذا درست فى حالة مستقلة بصورة تفصيلية. 
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Information Age: Policies and Strategies: An Update of Jordan Na- -YA 
tional Polices and Strategies. 
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ا الكتب: 
(V)‏ إيفرام توربان» نظم دعم الإدارة: القرارات ونظم الخبرة» تعريب سرور على سرورء 
الرياض: دار المريخء .٠٠٠٠١‏ 
(Y)‏ توفلر ألفنء ”تحول السلطة بين العنف والثروة CX alls‏ تعريب ومراجعة فتحى بن 
شنوان» طرابلس: الدار الجماهيرية للنشر والتوزيع والإعلان» MY‏ 
(Y)‏ توفلر ألفنء "حضارة الموجة WLI‏ ترجمة عصام الشيخ قاسم: طرابلس: الدار 
الجمافيّرية للتشر والتوذيع والإعلان: NAG.‏ 
(f)‏ توماس جى بيترسء روبرت أتشء واترمن جونيورء التشوق إلى التفوق: أساليب 
ومبادئ التفوق فى الأعمال» «عبر من أفضل الشركات إدارة فى أمريكا». جروس 
وش ااه AMA‏ 
)0( جاسم محمد جرجيس. واقع صناعة تكنولوجيا المعلومات: دبى نموذجاء ندوة 
المعلوماتية فى الوطن العربى: الواقع والآفاق» مؤسسة عبد الحميد شومان» عمان: 
Ys V/V/V0-N8‏ 
(V)‏ جمعة السعيدء "الأداء المالى لمنظمات الأعمال: التحديات Bal‏ الرياض: دار 
المريخ» Yes.‏ 
(V)‏ سعد غالب ويشير العلاق» الأعمال الإلكترونية. عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع؛ 
avon’‏ 
(A)‏ سعد غالب ياسينء الإدارة الإستراتيجيةء عمان: دار اليازورى» الطبعة العربية, 
dass‏ 
)4( سعد غالب ياسين» تحليل وتصميم نظم المعلومات: عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع 
IRAR‏ 
)٠١(‏ سعد غالب ياسين» صناعة تكنولوجيا المعلومات لمنظمات الأعمال الصغيرة: دراسة 
تحليلية مقارنةء المؤتمر السنوى الخامس لكلية الإدارة والاقتصادء جامعة الإمارات 
Ls all‏ المتحدة: العين: 54-ه5: مارس Yes Y‏ 
)11( سعد غالب ياسين ويشير العلاق» التجارة الإلكترونية. عمان: دار المناهج للنشر 
YS Y Ma eih‏ 
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(W)‏ سعد غالب ياسين وغالب عوض الرفاعىء الأعمال الإلكترونية فى البيئة العربية 
الواقع والتحديات» عمان: جامعة الزيتونة الأردنيةء المؤتمر العلمى السنوى الثانى, 
تكنولوجيا المعلومات ودورها فى التنمية الاقتصادية 8-1 أيار (Y Y‏ بحوث المؤتمر, 
الجزء الأول. 

Nee سعد غالب ياسين, الإدارة الدولية: عمان: دار اليازورى,‎ (W) 

(V)‏ سعد غالب ياسين» نظم مساندة القرارات» عمان: دار المناهج للنشر والتوزيع 
NY‏ ا Neat‏ 

(Yo)‏ سيد ياسين؛ التشكيلات الاجتماعية فى عصر المعلومات. عمان: مؤسسة عبد 
الحميد شومان: ندوة المعلوماتية فى الوطن العربىء VE‏ و .۲..١/۷/١١‏ 

(VV)‏ فرانك «LAS‏ "ثورة الإنفوميدياء الوسائط المعلوماتية وكيف تغير lle‏ وحياتك؟» 
ترجمة حسام الدين زكريا الكويت: alle‏ المعرفة Noes YOY‏ 

SLU, لسترتاروء "الصراع على القمة: مستقيل المناقسة الاقتصادية بين أمريكا‎ (W) 
Mo و‎ ۲۰٤ المعرفة‎ alle ترجمة أحمد فؤاد بليع» الكويت:‎ 

(M)‏ مارتين بيتر - هانس وشومان call jua‏ 'فخ العوللة, الاعتداء على الديموقراطية 
والرفاهية", ترجمة عدنان عباس alle (ple‏ المعرفة NASA YA‏ 

)14( محمد جمال الدين درويش. مصر ومجتمع المعلومات: اللجنة الاقتصادية 
والاجتماعية لغربى آسياء مؤتمر غربى آسيا التحضيرى للقمة العالمية للجتمع 
المعلومات» بيروت ١-5‏ شباط/ فبراير» YS Y‏ 

(Y)‏ محمد عابد الجابرى. العقل السياسى العربى: محدداته وتجلياتهء نقد العقل 
العربى Y‏ بيروت: مركز دراسات الوحدة العربية. ط؟, AAAY‏ 

(11) محمد عابد الجابرى. المثقفون فى الحضارة العربية: محنة ابن حنبل ونكبة ابن 
رشدء بيروت: مركز دراسات الوحدة العربية. LANAA o‏ 

(YY)‏ محمد عابد الجابرىء» بنية العقل العربى: دراسة تحليلية نقدية لنظم المعرفة فى 
الثقافة العربيةء نقد العقل العربى (Y)‏ بيروت: مركز دراسات الوحدة Yb ia yall‏ 
\AAV‏ . 

(YY)‏ مراد GLLE‏ ماهر ole‏ وائل gel‏ مغلى» مقدمة إلى الإنترنت. عمان: دار المسيرة 
tall‏ والتوزيع والطباعة: Y SY‏ 

Jui (VE)‏ علىء الثقافة العريية وعصر المعلومات: رؤية لمستقبل الخطاب الثقافى العربىء 
الكويت: alle‏ المعرفة .۲..١ ٠٠٠‏ 
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(Yo)‏ نجم عبود نجم» إدارة الابتكار: المفاهيم والخصائص والتجارب الحديثة» عمان: 
داز وائل للفشر التي طاء 16 

(YY)‏ هالة صبرىء تكنولوجيا المعلومات ودورها فى تعزيز مشاركة العاملين على ضوء 
سلوكيات اتخاذ القرار فى بيئة الأعمال La pall‏ عمان: جامعة الزيتونة xay‏ 
المؤتمر العلمى السنوى الثانىء تكنولوجيا المعلومات ودورها فى التنمية الاقتصادية 
8-1 أيار Y. Y‏ بحوث الموّتمرء الجزء الأول. 

(YV)‏ هيرست بول وطومسون جراهام» ما العولة؟ الاقتصاد العالمى وإمكانات التحكم, 
ترجمة فالح عبد الجبار» الكويت: alle‏ المعرفة, .۲٠١٠٠۰۲۷۲‏ 


ب- الوتاتق: 

(V)‏ تطبيق التبادل الإلكترونى للبيانات ومعايير الأمم المتحدة لتسهيل الإدارة والتجارة 
والنقل فى منطقة الأسكواء الأمم المتحدة: اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربى آسياء 
نيويورك» ite ass‏ 

-http://www.aljazeera.net/books Y. .. eld التقرير الإستراتيجى العربى‎ (Y) 

-http://www.aljazeera.net/books فى‎ Y. . Y تقرير التنمية العربية للعام‎ (Y) 

(E)‏ الحكومة الإلكترونية فى الأردن: التصاميم الأساسية وخطة العملء ملخص التقرير 
النهائى: المملكة الآردنية الهاشميةء Moe ۲٠۰٠/٠١/٤‏ 

(o)‏ الحكومة الإلكترونية فى الأردن: التصاميم وخطة العمل» ملخص التقرير النهانى؛ 
المملكة الأردنية الهاشمية؛ CY VINE‏ ص NV‏ 

)1( مجلة نيوزويك؛ ٠١‏ يناير NN‏ 

(V)‏ "محتوى الإنترنت العربى: الحالة الراهنة ومقترحات التطوير". اللجنة الاقتصادية 
والاجتماعية لغريى آسياء مؤتمر غربى آسيا التحضيرى للقمة العالمية لمجتمع 
csl gall‏ یروت Yea blah of‏ 


es‏ ا ل ات 
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ذ . سعد غالب ياسين. 


المؤفل العلمى: 
(uale:‏ على 21533 فة فى eli‏ تورات Aa‏ 


العمل الحالى: 
أستاذ مشارك ورتيس لقسم نظم المعلومات الإدارية بجامعة الزيتونة الأردنية: 
كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية. 


ab: tjl‏ العلمية: 

نشراله Gale Dima (YY)‏ فى مجلات علمية فرموقة: وله غشرة كتب من بينها: 

نظم مساندة القرارات» تحليل وتصميم نظم المعلومات: الأعمال الإلكترونية, التجارة 
الإلكترونية: نظم المعلومات الإدارية. 


الخبرات العملبة: 

— عمل فى جامعة الموصل بالعراق ما بين عام YAAY‏ - 5/8060١م:‏ والتحق بالعمل فيها 
مرة ثانية عام Le AY‏ بعدها عمل فى جامعة التحدى Laub‏ ما بين عام ۱۹۹۲ - „a NAAV‏ 

pole -‏ فى عدد من الجامعات العربية. وشارك فى مؤتمرات علمية محلية ودولية؛ 
وقام بتنفيذ عشرات الدورات التدريبية فى مجالات إعادة هندسة الأعمال: إدارة 
تكنولوجيا المعلومات: الحكومة الإلكترونية: آمن المعلومات. التخطيط الإستراتيجى 
لنظم المعلومات. نظم إدارة Aa pall‏ تطبيقات نظم المعلومات الإدارية. 
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المعهد إلا في حالات الاقتباس القصير بغرض النقد والتحليل » مع 
وجوب ذكر المصدر . 


الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الإدارة العامة - AM‏ 


هذا الكتاب 


يتناول هذا الكتاب حقل الإدارة الإلكترونية من مداخل متنوعة 
A Lala‏ ومن أنعادهنا الأسامسية Aca‏ فى إدارة 31 Shao) ata‏ 
الإلكترونية لمنظمات الأعمال (الأعمال الإلكترونية والتجارة الإلكترونية) 
فى المنظمات العامة. والكتاب يتميز فى لغته ومضمونه؛ ومن ثم يعد 
إثراء للمكتبة العربية وعونا لطلبة الدراسات العليا فى أقسام نظم 
المعلومات الإدارية» وإدارة الأعمال» وتكنولوجيا المعلومات والشبكات 
فى الجامعات العربية. وهو يعكس ما لدينا من يقين بمضمونه؛ وبما 
يضيفه من معرفة بفصوله التى تناولت أساسيات الإدارة الإ لكترونية 
وبنيتها الشبكية؛ وحقل الأعمال الإلكترونية والإدارة العامة الإلكترونية 
(الحكومة الإلكترونية)» بالإضافة إلى تحليل التحديات التى تواجه 
عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية ومتطلبات العمل بها. 

واهتم الكتاب بدراسة وتحليل محددات تطبيق الإدارة الإإلكترونية 
فى البيئة العربية؛ إلى جانب تناول فرص النجاح الرقمية المتاحة. 
وتنتهى فصول الكتاب بدراسة أهم التجارب الرائدة فى تطبيق مشروعات 
الإدارة الإلكترونية مثل: التجربة الأمريكية؛ التجربة الإيرلندية؛ تجرية 
سنغافورة (الجزيرة الذكية)» تجارب إلكترونية عربية فى مصر والأردن 
ودولة الإمارات العربية المتحدة. 

وأملنا أن يضيف هذا الكتاب فكرًا أصيلاً وجديدًا إلى بنيان المعرفة 
الإدارية العربية: وأن يكون حافزا للباحثين على إعمال العقل والنظر فى 
هذا الحقل :من الدراسات: 


٩۹٩۰ - ۱٤ - ۱۳۲ - ٩ ردمك:‎ 


تصميم وإخراج وطباعة الإدارة العامة للطباعة والنشر ‏ معهد الإدارة العامة ١١١٠د‏ 


